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En el presente trabajo, se presentará una propuesta de optimización para la mejora del 
Proceso de atención de incidencias de cancelaciones de las peticiones generadas por 
usuario de call center (Atento Perú), que se ejecuta en el área de Sistema de Cable Mágico 
de una empresa de Telecomunicaciones. 
Además, para realizar la optimización, se propuso utilizar una herramienta de 
optimización robótica de procesos (RPA por sus siglas en inglés). 
Asimismo, para determinar si se ha mejorado dicho proceso con la tecnología propuesta, 
se han planteado objetivos, sobre el tiempo y la cantidad de pasos que se emplean para 
XV  
realizarlo, con la finalidad de determinar si se reducen ambos criterios mediante la 
solución propuesta. 
Por otra parte, se presentarán los conceptos que engloban esta tecnología de optimización, 
metodología y análisis que se emplearon para el desarrollo implementación de la presente. 
Se planifica un sistema informático R.P.A. mediante la metodología de desarrollo de 
software SCRUM. Se desarrolla un sistema de ingreso de pre requisitos exclusivos del 
sistema R.P.A. con el framework JSF. Se utiliza la herramienta de desarrollo UiPath 
Studio 2020.6.0 y para la administración Orchestrator UiPath. Se trabaja con el gestor de 
datos SQL EDITOR y la herramienta PUTTY para la conexión a FTP REPLICADO de 
la base de datos GESCAB. Se realizan pruebas de calidad del sistema desarrollado con la 
metodología de objetivo. 
El resultado es un sistema R.P.A. que, realiza automáticamente la atención de incidencias 
de cancelaciones que comúnmente realiza un analista de corrección de datos, esto 
generara una mejora a nivel de tiempo, costos, evitar hacer trabajos repetitivos y entregar 
una mejor calidad de resolución hacia el usuario. 
 
 










In this paper, an optimization proposal will be presented to improve the process of 
attention to incidents of cancellations of requests generated by a call center user (Atento 
Peru), which is executed in the Magic Cable System area of a company of 
Telecommunications. 
In addition, to perform the optimization, it was proposed to use a robotic process 
optimization (RPA) tool. 
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Likewise, in order to determine if said process has been improved with the proposed 
technology, objectives have been set, regarding the time and number of steps used to carry 
it out, in order to determine whether both criteria are reduced by the proposed solution. 
On the other hand, the concepts that encompass this optimization technology, 
methodology and analysis that were used for the development and implementation of this 
will be presented. 
An R.P.A. computer system is planned. using the SCRUM software development 
methodology. An entry system of exclusive prerequisites of the R.P.A. system is 
developed. with the JSF framework. The UiPath Studio 2020.6.0 development tool and 
Orchestrator UiPath management are used. It works with the SQL EDITOR Data manager 
and the PUTTY tool for the connection to FTP REPLICATED of the GESCAB database. 
Quality tests are carried out on the system developed with the objective methodology. 
The result is an R.P.A. that automatically performs the attention of cancellation incidents 
that a data correction analyst commonly performs; this will generate an improvement in 
terms of time, costs, avoid doing repetitive work and deliver a better quality of resolution 
to the user. 
 












Los enormes cambios aplicados en el planeta de hoy, permanecen caracterizados por su 
cambio constante en el desarrollo tecnológico y la inmediata transformación digital, la 
fundamental dependencia que añade la utilización del elevado volumen de data, los 
sistemas que los gestionan, el crecimiento exponencial de los peligros que se corren frente 
al enorme abanico de amenazas, como por ejemplo; los riesgos de código 
malintencionado, los altos precios de las inversiones presentes, futuras en la 
administración de la información y en los sistemas que los operan, el potencial que poseen 
XVII  
las tecnologías de información para modificar extremadamente la modalidad de trabajo 
de las organizaciones y las capacidades de comercio, producir novedosas oportunidades 
y optimizar precios, todo este conglomerado ha impuesto nuevos retos en la práctica de 
la profesión de sistemas, en concreto estabilidad de la información 
 
Las particularidades primordiales en el ámbito de cualquier organización presente, que 
incorpore a su cargo las tecnologías de información, apoyadas sobre una infraestructura 
tecnológica con monumental grado de adhesión de redes, comunicaciones y sistemas de 
información de vanguardia, necesita transformaciones en la aplicación de la disciplina 
enfocada a ejercer un control absoluto por medio de la estabilidad y en particular el 
resguardo de datos 
 
El primordial objetivo es poder optimizar los tiempos de atención de las incidencias por 
medio de un RPA que permita atender los casos específicos y comunes que se dan a lo 






Capítulo I: Puntos En general, En este capítulo trata sobre la problemática que tiene la 
empresa en la cual se logró averiguar sobre la solución que se debería implementar para 
cubrir la necesidad, llevando a cabo un estudio intensivo, asimismo se sugiere la 
justificación y los diferentes fines que han permitido llegar a la solución 
 
Capítulo II: Marco Teórico, En este capítulo se explica la solución y la metodología a 
llevar a cabo, asegurando que la herramienta sea establecida con las superiores prácticas 
recomendadas, asimismo muestra las bases teóricas en las cuales se fundamentan el plan 
 
Capítulo III: Desarrollo de la solución, Este capítulo detalla el cómo se prepara la solución 
por medio de la metodología a utilizar y como se preserva el conveniente seguimiento a 
cada una de los periodos de fijación 
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Capítulo IV: Resultados, Este Capítulo explica los diferentes resultados que se obtienen 
implementando los casos de uso, ejecutando la solución en situaciones de peligro de 
pérdida de información 
 
Finalmente, del presente contenido se explica las conclusiones, bibliografía y como anexo 




























1. Definición del Problema 
1.1. Descripción del Problema 
Minsait, una compañía de Indra (www.minsait.com), es una empresa líder en 
consultoría de transformación digital y Tecnologías de la Información en España 
y Latinoamérica. Minsait presenta un alto grado de especialización y 
conocimiento sectorial, que complementa con su alta capacidad para integrar el 
mundo core con el mundo digital, su liderazgo en innovación y en transformación 
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digital y su flexibilidad. Con ello, enfoca su oferta en propuestas de valor de alto 
impacto, basadas en soluciones end-to-end, con una notable segmentación, lo que 
le permite alcanzar impactos tangibles para sus clientes en cada industria bajo un 
enfoque transformacional. Sus capacidades y su liderazgo se muestran en su 
oferta de productos, bajo la denominación Onesait, y su oferta transversal de 
servicios. 
 
Minsait, una compañía de Indra, afirma que las tecnologías asociadas a la 
automatización de procesos (RPA, por sus siglas en inglés. Robotic Process 
Automatization) han alcanzado gran popularidad con el Covid-19, debido a los 
beneficios que aportan en operaciones y empresas, tales como generar más 
eficiencia, reducción de costos y sobre todo aumento en la calidad de los datos 
en los procesos. La aplicación de la robotización supone impactos en costes de 
operación de un 30% de media, tiempos de implantación contados en pocas 
semanas, retornos de la inversión (ROI) de 2-3 meses y la eliminación de errores 
humanos, lo que permite obtener resultados tangibles en el corto plazo. 
 
Una de las problemáticas existentes en el Área de Cable Mágico es la gran 
cantidad de incidencias que llegan diariamente a la bandeja de atención Remedy, 
muchos de esas incidencias son procesos de atención repetitivos que nos permiten 
seguir una misma estructura de ejecución de Querys en la atención de las 
incidencias. 
 
Al presentarse gran volumen de incidencias en Bandeja de Atención causa un 
malestar en el tema productivo de la empresa, ya que el personal no se da abasto 
para atender incidencias con casuísticas nuevas, que se presenten, y al mismo 
tiempo estar atendiendo cantidades repetitiva de incidencias comunes. 
El área de Sistema de Cable Mágico se encarga de brindar servicio de soporte fija 
de aplicaciones a una empresa de Telecomunicaciones. 
 
Es por este mismo motivo que la gran demanda de mejorar los procesos de 
atención de dichas incidencias ya existentes, que se analizan y resuelven de una 
manera manual y repetitiva en el área de Sistema de Cable Mágico, nos lleva a 
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aplicar metodologías más drásticas para obtener mejores resultados en 
productividad y calidad en cara hacia el cliente. 
 
Por ello la gestión de un proceso utilizando RPA en los procesos atención ya 
existente, lograría una mejora en la productividad y calidad del servicio 







Figura 1.1 Árbol del Problema 











Causa (Origen del problema) Efecto (Tiene como resultado) 
1. Falta de solución para la gestión de 
incidencias repetitivas de cancelaciones 
Incremento masivo en la bandeja de 
atención causando problemas frente al 
cliente en la solución 
2. Gran cantidad de incidencias El cliente no logra obtener la solución 
presentadas de Cancelaciones y el poco de su problema a tiempo causando un 
recurso para atenderlas gran malestar al cliente con respecto al 
servicio brindado 
 Al no   ser   atendidas   en   el   tiempo 
3. Falta de tiempo para poder resolver  
 pactado, origina que la empresa de 
las incidencias y hacerlas de manera  
 telecomunicaciones penalice a la 
correcta  
 empresa privada. 
 
































1.1. Definición del Problema 
 
 
En la Empresa Indra S.A, actualmente las atenciones de incidencias de 
Cancelación de Peticiones son atendidas de forma manual, el cual es limitado a 
factores como el lugar, tipeo y tiempo. y por ende la generación de dichas 
resoluciones de las incidencias, demoran en ser atendidas causando una penalidad 
según el contrato pactado con la empresa de telecomunicaciones a al cual se le 
brinda el servicio. Por otro lado, este trabajo manual y repetitivo ocasiona que los 
analistas no puedan enfocarse en descubrir nuevas soluciones a incidencias 
nuevas que se presentan. 
 
Por lo tanto, el problema se define: 
 
 
1.1.1. Problema General: 
¿De qué manera la optimización robótica de procesos influye en la mejora del proceso 
atención de incidencias de cancelación de Peticiones del área Sistemas de Cable Mágico 
de una empresa de Telecomunicaciones? 
 
1.1.2. Problemas específicos: 
 
 
• ¿De qué manera la optimización robótica de procesos influye en la reducción del 
tiempo en el que se realiza el proceso atención de incidencias de Cancelación de 
Peticiones del área de Sistemas de Cable Mágico de una empresa de 
Telecomunicaciones? 
• ¿De qué manera la optimización robótica de procesos influye en la reducción de 
pasos en el que se realiza el proceso de atención de incidencias de Cancelación de 




• ¿De qué manera la implementación del RPA influye en la gestión del proceso de 
atención de incidencias de Cancelación de Peticiones? 
 
1.2. Definición de objetivos: 
 
 
1.2.1. Objetivo general 
Optimizar los Procesos de atención de las incidencias para las Cancelaciones de 
Peticiones Utilizando RPA en el área de Sistemas de Cable Mágico de una empresa de 
Telecomunicaciones en la ciudad de Lima - 2021 
 
1.2.2. Objetivos Específicos: 
 
 
• Analizar los procesos atención de incidencias de Cancelación de Peticiones del 
área de Sistemas de Cable Mágico sujetos a automatizar mediante tecnología 
RPA. E identificar las tareas manuales realizadas por los Analistas de la empresa. 
• Documentar la naturaleza del proceso atención de incidencias de Cancelación de 
Peticiones del área de Sistemas de Cable Mágico actual mediante el análisis de 
stakeholders, reglas de negocio, concurrencias establecidas y controles de 
proceso. 
• Implementar el RPA para la gestión del proceso de atención de incidencias de 








Se brindará una propuesta de automatización robótica que cumple los siguientes 
criterios: 
• La propuesta de optimización robótica solo contemplará el proceso de atención de 
incidencias de “CANCELACION DE PETICIONES”. 
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• El análisis, desarrollo e implementación de la solución se realizará en un plazo no 
mayor a 1 meses. 
• El proceso será modificado y no se aumentará su complejidad, con la finalidad de 
utilizar una herramienta de automatización robótica de procesos (RPA por sus 
siglas en inglés). 
• La propuesta de automatización robótica contemplará la atención de solicitudes 





Para la presente propuesta, se tienen las siguientes limitaciones: 
Una de las principales limitaciones será los siguientes factores: 
Creación de cuentas: 
• Citrix con perfil de Producción y Replicado. 
• Replicado 
Software y Configuraciones. 
• Putty (Uso de Replicado FTP) 





El desarrollo e implementación de un sistema R.P.A. en la empresa 
beneficiará directamente a todos los clientes de la empresa de telecomunicaciones, 
los beneficios obtenidos serán: 
 
● Reducción del índice incidencias en la bandeja de atención Remedy. 
● Mejora de la resolución en la atención de las incidencias de cancelación 
de peticiones diarias. 
● Mejor empleo en el tiempo de desarrollo de tareas del personal analista 
de corrección de datos que se encargaba de dichas incidencias. 
● Reducción de la sobrecarga de trabajo de los analistas. 
● Mayor precisión en la respuesta hacia el cliente. 
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● Ahorro significativo del tiempo al realizar automáticamente los 
procesos de atención de incidencias de cancelaciones, elaboración y 
ejecución de querys de corrección de datos por el sistema R.P.A. 
● Reducción de errores de resolución de las incidencias en el sistema 
informático. 
● Eliminación de tareas manuales que realizaba el analista hacia las 
incidencias generadas por usuario. 
 
● No se requiere cambios de estructura física ni modificación del sistema 
de atención de incidencias de cancelaciones de peticiones actual. 
● No es necesario comprar nuevo hardware o software y los beneficios 





1.4.1. Justificación práctica 
 
 
Mediante esta investigación, se podrá brindar una propuesta para mejorar el proceso de 
atención de incidencias de Cancelación de peticiones del área de Sistema de Cable 
Mágico de una empresa Indra S.A. 
Además, de acuerdo con los resultados obtenidos, se podrá determinar la viabilidad de 
implementar optimización robótica de procesos en otros procesos atención de incidencias 
de la empresa, que lo requieran. 
 
1.4.2. Justificación metodológica 
 
 
Los resultados de este estudio podrán ser utilizados por otras empresas, tanto privadas 




1.4.3. Justificación tecnológica 
 
 
Los resultados permitirán confirmar o rechazar los posibles beneficios, que brinda la 





2.1. Fundamento teórico. 
 
 
2.1.1. Estado del Arte 
Para la realización de esta sección, se ha recopilado información de diferentes bases de 
datos, con el objetivo de referenciar trabajos de investigación, que se han realizado en los 
últimos 5 años a nivel internacional y nacional, relacionados al presente estudio. 
A nivel internacional: 
 
 
2.1.1.1. Ernst & Young (2018) 
 
 
Desarrolló el estudio "¿Transparencia en la información estratégica con el uso de 
robots?", la cual tuvo como objetivo indicar como la automatización robótica de procesos 
(RPA por sus siglas en inglés) puede ayudar a mejorar los procesos de una empresa. En 
este caso, seleccionó un proceso manual implementando RPA, demostró que se redujo el 
tiempo de 2 horas a 3 minutos. 
 
2.1.1.2. Deloitte (2017) 
 
 
Realizó el estudio de investigación "Automatización Robótica de Procesos (RPA)", el 
cual tuvo como propósito mostrar los beneficios que RPA puede brindar al aplicarse a los 
procesos de una organización. Por ello, seleccionó como proceso base el de "Cuentas por 
pagar" y realizó la comparación de dos escenarios, uno sin RPA y otro con RPA. 
Mediante esto, se determinó que se redujo el tiempo promedio de transacción de 10 
minutos a 3 minutos. Además, que se redujo la cantidad de empleados que intervienen en 
el proceso de 3 a 1. En conclusión, como lo indica Deloitte (2017) “La automatización 
robótica de procesos (RPA) permitirá a las empresas realizar tareas repetitivas que 
requieren precisión, con una exactitud del 100%; permitirán la estandarización y la 
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optimización de procesos reduciendo el tiempo de entrega en más de una tercera parte, 
con el beneficio adicional de una mejora en calidad”. 
 
2.1.1.3. Capgemini (2016) 
 
 
Realizó la investigación "Robotic process automation (RPA) The next revolution of 
Corporate Functions", la cual consistía en determinar como la automatización robótica de 
procesos mejora el rendimiento de los empleados, el cumplimiento de las tareas y la 
productividad de la organización en diversas áreas. Para ello, comparó los resultados que 
obtuvo antes y después de implementarlo en un proceso de un banco británico. En 
conclusión, determinó que se reduce el tiempo de procesamiento del proceso. 
 
2.1.1.4. Ernst & Young (2015) 
 
 
Realizó el estudio “Robotic process automation White paper”, el cual consistió en 
demostrar las ventajas y rubros, en donde se pueden implementar herramientas de 
automatización robótica de procesos. Además, este estudio se realizó de manera global, 
con la finalidad de analizar el impacto de estas herramientas en diversos sectores 
económicos y continentes. Entre las conclusiones obtenidas, determinaron que la 
implementación de soluciones de automatización robótica de procesos se realiza en las 
áreas de recursos humanos, legal, finanzas, ventas, entre otras. Además, concluyeron que 
este tipo de soluciones reduce los costos entre un 25 a 40 porciento. 
 
2.1.1.5. Thoughtonomy (2017) 
 
 
Llevó a cabo el trabajo de investigación “Robotic Process Automation 6 world use 
cases”, que tuvo como objetivo, demostrar como las soluciones de automatización 
robótica de procesos apoyan a las empresas a tener una ventaja competitiva. Asimismo, 
para demostrar el estudio realizado, presentaron seis casos de implementación de 
automatización robótica de procesos. Mediante estos, presentaron los beneficios que se 
ganaron, como los de reducción de tiempo de ejecución, costos, y eficiencia. Entre las 
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conclusiones obtenidas, se demostró que este tipo de soluciones se puede implementar en 
áreas como la de recursos humanos, tecnología, soporte técnico, entre otras. Además, 
determinaron, a nivel general, que estas soluciones reducen un 50 a 70 % los costos. 
 
A nivel nacional: 
No se han encontrado estudios oficiales publicados de automatización con herramientas 
de automatización robótica de procesos (RPA por sus siglas en inglés), a nivel nacional. 
Sin embargo, existen empresas nacionales e internacionales, con sedes y/o socios en Perú, 
que han implementado este tipo de soluciones en compañías de rubros como banca y 
telecomunicaciones. Por otra parte, como lo indica el diario El Peruano (2017), en una de 
sus entrevistas a los colaboradores de Deloitte, “el Perú continuará implementando esta 
tecnología en los próximos tres años” (El Peruano, 2017, p.1). Por lo tanto, en los 
próximos años se estarían realizando publicaciones oficiales de casos de éxito en la 
implementación de automatización robótica de procesos en el Perú. 
 
2.1.2. Base Teórica 
 
 
En esta sección, se explicarán los términos relacionados, de manera directa, al presente 
tema de investigación. A continuación, se definirá el concepto de automatización robótica 
de procesos (RPA, por sus siglas en inglés) y de mejora de procesos. Asimismo, se 
explicarán sus respectivas dimensiones. 
 
Un proceso “corresponde a la representación de un conjunto de acciones (actividades) 
que se hacen, bajo ciertas condiciones (reglas) y que puede gatillar o ejecutar cosa 
(eventos)” (Hitpass, 2013, p.10). Además, existen diversos términos como el de mejora 
de procesos, el cual consiste en reducir conceptos como tiempo, cantidad de actividades 
a realizar, costo, esfuerzo, entre otros, manteniendo o incrementando la calidad del 




2.1.2.1. Automatización Robótica de Procesos (R.P.A.) 
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Automatización Robótica de Procesos o Robotic Process Automation (R.P.A., por sus 
siglas en inglés) es la tecnología orientada al uso de robots basados en software (bots) 
para ejecutar los procesos repetitivos realizados por los humanos en la interfaz de usuario 
(Aura Portal, 2019). 
Las empresas hasta los años 90 realizaban su administración de procesos de negocio, 
Business Process Management B.P.M., de forma manual, con el fin de agilizar sus 
procesos y tras un exhaustivo análisis se llegó a la conclusión de que existían múltiples 
tareas repetitivas en muchos ámbitos, lo que provocaba malgasto en la productividad de 
sus empleados y grandes costos económicos para la empresa (Garzón, 2016). 
 
Lo reiterativo en diversos procesos realizados de forma directa por las personas, creó la 
necesidad de buscar formas de automatizar los procesos repetitivos, sin la necesidad de 
la intervención del usuario, creándose el concepto de negocios Business Process 
Automation, en el cual, las tareas redundantes las realizaba un robot mecánico para las 
tareas físicas y codificación de rutinas para actividades realizadas con los medios 
informáticos en sus diferentes aplicativos (Aura Portal, 2019). 
 
La tecnología para el surgimiento de robots digitales diseñados mediante código 
(software) para la automatización de procesos se denominó Robotic Process Automation 
R.P.A. (Aura Portal, 2019). 
 
 
La tecnología R.P.A. permite diseñar e implementar procesos automáticos realizados por 
un robot virtual, sin las desventajas propias de un ser humano, tales como: agotamiento, 
estrés, límites de horario y remuneración por su trabajo (Valois, 2019). 
 
Para la automatización de procesos R.P.A. en una institución, se tiene que cumplir los 
siguientes aspectos: 
 
• Formulación de objetivos de la empresa con respecto a las tareas repetitivas. 




• Asignación de expertos de los procesos a automatizarse al equipo de desarrollo 
R.P.A. 
• Transmisión del proceso al robot virtual por parte del equipo técnico de desarrollo 
y los expertos en el proceso a automatizarse. 
• Implementación de las rutinas R.P.A. en el computador correspondiente. 
• Verificación de resultados y corrección de posibles fallos. 
• Mantenimiento y actualización de procesos R.P.A. en el caso de ser necesarios. 
En la Figura 1 se muestra a continuación se lista algunas de las áreas 
donde se aplica R.P.A 
 
Fig. 1 Áreas de aplicación de R.P.A. (Argontech, 2019) 
 
 
2.1.2.2. Beneficios de la implementación de un software R.P.A. 
 
 
Siempre que existan procesos digitales repetitivos en la empresa o diversas instituciones, 
sin importar a que ésta se dedique, el R.P.A. puede ser implementado, trayendo consigo 
dos perspectivas diferentes de beneficio en la empresa o institución, siendo los actores 
divergentes los propietarios de la empresa y los empleados que realizan las tareas 
repetitivas (UIPath, 2019). 
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En el ámbito laboral del lado del propietario es la mejor inversión al permitirle mejorar 
ganancias reduciendo gastos en empleados, y realizando tareas repetitivas de forma rápida 
y correcta sin límites de horarios o calamidades como los tendría un empleado. 
En el ámbito laboral de parte de los empleados reemplazados, la situación se vuelve un 
reto al tener que capacitarse en ámbitos que no pueda ser sustituido por un robot que 
ejecute tareas repetitivas (UIPath, 2019). 
 
2.1.2.3. Plataformas para el desarrollo R.P.A. 
 
 
Las plataformas de desarrollo R.P.A. permiten automatizar tareas repetitivas, 
estructuradas y con reglas claras de una manera sencilla, sin la necesidad de 
conocimientos profundos de programación al grabar macros que permita al software robot 
emular las tareas que se desea automatizar (UiPath, 2005). 
 
Entre las tareas repetitivas que se pueden automatizar mediante las plataformas de 
automatización robótica de procesos tenemos: la administración de archivos y carpetas, 
lectura y escritura de información en sistemas informáticos con interactividad a 
servidores de bases de datos, obtener información de sitios web, imágenes y documentos 
de texto, administración de emails, procesamiento de información, cálculos de datos 
informativos (UiPath, 2005). 
 
En la Tabla 2 se presenta los resultados de un análisis comparativo de las plataformas 
para la implementación de R.P.A. La población consultada fueron desarrolladores 
expertos de software R.P.A. que han utilizado las 3 plataformas que han dado su 
puntuación del 1 al 5 en cuanto al desempeño de cada plataforma en cuestión. Se realiza 
la comparación entre 3 importantes plataformas destacadas del medio a nivel mundial 
como son UiPath, Blue Prism y Automation Anywhere. La comparación está basada en 
la evaluación de aspectos técnicos y de rendimiento considerados a continuación: (Ruchi 
, Riya , & Kenali , 2018). 
 
 
● Desarrollo de robots y funciones centralizadas. La plataforma que 
presta mejores beneficios es Automation seguida por UiPath con 
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un nivel muy aceptable a diferencia de BluePrism que se encuentra 
al final. 
● Panel de control para la gestión de contenidos: UiPath y Blue Prism 
se encuentran en primer lugar con amplias ventajas en comparación 
con Automation. 
● Analíticas R.P.A.: UiPath y Automation en primer lugar con una 
amplia ventaja en comparación con Blue Prism. 
● Arquitectura: Automation en primer lugar seguido por UiPath y por 
último Blue Prism, sin mayor diferencia entre ellas. 
● Desarrollo, administración y seguridad: Blue Prism lidera seguido 
por UiPath y Automation en el mismo nivel. 
 
Aspectos generales en cuanto al desarrollo de R.P.A.: UiPath lidera por su 
versatilidad de desarrollo gracias a sus librerías de sincronización de trabajo con otros 
programas informáticos, seguido por Automation y por último Blue Prism, entre los 
3 mantienen un nivel similar como se muestra en la tabla 1. 
 
Tabla 1 Comparative Study on Technical Aspects (Ruchi , Riya , & Kenali , 2018) 
 
 




Bot Development and Core 
Functions 
3.28 2.56 3.74 
Control Room, System 








RPA Analytics 3.68 2.00 3.68 
Architecture 4.00 3.68 4.34 
Deployment, Governance and 
Security 
3.68 4.00 3.68 




Por los resultados que se muestran en la Tabla 1, la herramienta que se utilizará para 
el desarrollo del Sistema Institucional R.P.A. es la plataforma UiPath Studio. 
 
2.1.2.4. Plataforma R.P.A. UiPath 
 
 
UiPath es una plataforma para la implementación de R.P.A., la cual estuvo a punto 
de cerrar, pero en el último año pasó a ser considerada por Forrester como una 
empresa líder en 
R.P.A. luego de la evaluación de su tecnología (Gheorghe, 2018) 
 
 
Su implementación se ha realizado en empresas de finanzas y banca, seguros, salud, 
telecomunicaciones, fabricación, venta de bienes de consumo, salud, sector público 
(UiPath, 2005). 
 
La plataforma UiPath, está conformada por: 
 
 
● UiPath Studio: es una herramienta para el desarrollo visual de los 
procesos a automatizar. 
● UiPath Orchestrator: es una aplicación web que permite la gestión de 
procesos, además del monitoreo e implementación de los robots. 
● UiPath Robot: permite la administración de los procesos a ejecutarse 
mediante los robots UiPath instalados en los computadores necesarios. 
 
Cada uno de los componentes brevemente analizados y posteriormente a tratarse, 
cumplen con una funcionalidad que se engrana con la otra para obtener un proyecto 
correctamente estructurado e integral. La Figura 2 muestra la interacción de estos 







Fig. 2 Diagrama de iteración de UiPath (UiPath, 2005) 
 
 
El acceso a la plataforma UiPath se puede tener de forma pagada, comprando 
directamente el software con la empresa o de forma gratuita mediante una cuenta 
para acceder a la comunidad con beneficios mediante el registro online en el sitio 
https://www.uipath.com/. 
 
2.1.2.5. UiPath Studio 
 
 
Es la herramienta que permite modelar visualmente los flujos para la automatización 
de los procesos cuyas funcionalidades principales son: 
 
● Editor Visual intuitivo. 
● Grabador de Workflow. 
● ReFramework. 
● Licencia automática centralizada. 
● Búsqueda universal. 
● WorkFlows Personalizados. 
● Alimentación centralizada de actividades. 
● Herramienta de depuración. 
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● Automatización colaborativa. 
● Arquitectura extensible. Permite integración con tecnologías 
cognitivas y de OCR de ABBYY, IBM Watson, Google, análisis de 
texto de Microsoft a nivel de API (Nimbul, 2019). 
UiPath Studio presenta una interfaz versátil y fácil de entender para el 
usuario, que consta de barras de actividades muy útiles; entre las herramientas 
principales, se encuentra la de actividades, que permite al diseñador encontrar los 
componentes de flujo para agregarlos a las secuencias de procesos a automatizar 
como se observa en la Figura 3. 
 
 




En ella se puede encontrar los componentes instalados en el IDE, los más recientes, 
y los favoritos utilizados con mayor frecuencia, para agregarlos se requiere sólo 
arrastrarlos y soltarlos en la ventana de diseño. 
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2.1.2.6. Gestor de paquetes UiPath Studio 
 
 
Posee una amplia gama de paquetes que permiten interactuar con los robots creados 
con diversas aplicaciones, tales como Excel, servidores email, Microsoft asp.net, 
Microsoft web services y base de datos, tanto de paga como paquete libres como se 





Fig. 4 Paquetes UiPath. (Fuente Propia) 
 
 
2.1.2.7. Paquete de actividades de Excel en UiPath Studio 
 
 
El paquete dedicado a Excel permite a UiPath conectarse al programa y automatizar 
directamente tareas que comúnmente se realizan, como por ejemplo lectura de celdas, 
escritura de hojas hasta libros enteros, escritura de información mediante cálculos o 
macros. 
La compatibilidad de UiPath con Excel se encuentra entre la versión 2010 hasta la 
2016 y office 365, teniendo falencias aún con Excel 2019 (UiPath Company, 2019). 
 
2.1.2.8. UiPath Orchestrator 
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Es una aplicación web que permite centralizar la administración de los robots que 
automatizan los procesos repetitivos, además de integrarlos con otros aplicativos de 
diversas marcas comerciales. 
En la Figura 5 se puede observar la interfaz de administración de Orchestrator, en la 










2.1.2.9. Casos de uso de Orchestrator 
 
 
Permite la administración centralizada de diversas formas (Uipath Orchestrator, 
2019). 
 
● Asistida: se activan al producirse un evento realizado por un usuario. 
● Sin supervisión: los robots se ejecutan automáticamente, el 
Orchestrator gestiona las colas programadas de tareas de manera 
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ordenada y organizada, incluso si las actividades son remotas. 
● Studio o StudioX: permite interactuar con el entorno de desarrollo. 
● Fuera de producción: se utiliza en el momento de desarrollo para 
pruebas de funcionamiento previo. 
 
2.1.2.10. Alcances del aplicativo Orchestrator 
 
 
Orchestrator tiene tareas definidas para el trabajo colaborativo, ordenado y 
organizado de los robots y aplicaciones (Uipath Orchestrator, 2019) 
 
● Aprovisionamiento: crea una conexión estable entre los robots creados 
y Orchestrator. 
● Implementación: gestiona la entrega de paquetes de comunicación 
entre los robots del aplicativo. 
● Colas: distribuye automáticamente las cargas de trabajo a los robots. 
● Registro: almacena e indexa los procesos realizados en una base de 
datos SQL o Elasticsearch. 
● Configuración: administra la configuración de los procesos a 
ejecutarse de cada robot creado. 
● Interconectividad: interconecta los aplicativos de diversas comerciales 
con los robots creados para gestionar su funcionamiento. 
● Monitoreo: gestiona los permisos de usuario y da seguimiento a los 
datos utilizados entre los robots y aplicativos externos. 
 
2.1.2.11. UiPath Robot 
 
 
Es el componente esencial de UiPath, ejecutan los flujos de automatización, ya sean 
estos mediante la automatización personal como automatización sin personal. Una 
vez que los procesos están diseñados en UiPath Studio, se ejecutan robóticamente 
mediante este componente, los mismos que se pueden gestionar a través del UiPath 
Orchestrator (UIPath, 2019). 
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2.1.2.12. Automatización de procesos con Robots UiPath 
 
 
Conociendo que el fin de los paquetes UiPath es la automatización, la creación de 
robots mediante este módulo, permite que los procesos sean de los siguientes tipos 
(UiPath, 2019): 
 
● Robots de automatización con personal: se requiere que un usuario 
intervenga y active los procesos, los mismos que ejecutarán tareas 
repetitivas en segundo plano, dando el apoyo al usuario para que no 
tenga que preocuparse en ellas y pueda realizar otras actividades. 
● Robots de automatización sin personal: estos tipos de robots trabajarán 
en entornos físicos o virtuales, en colaboración con la configuración 
realizada en Orchestrator de manera previa, la cual indicará el 
momento de ejecución, finalización, filtrado por acciones o toma de 
decisiones en determinados casos. 
● Screen Scraping: extrae información de las ventanas abiertas de 
aplicaciones sean de tipo escritorio o web. 
● Automatización por Computer Vision: asimila la vista de un humano, 
referenciando los componentes de una pantalla por su gráfica más no 
por sus coordenadas como lo haría un programa. La interfaz de pantalla 
de un sistema o sitio web cambia continuamente por lo que no se puede 
fijar un trabajo de reconocimiento en un espacio que cambia 
constantemente, siendo lógico realizar en el espacio designado 
búsquedas de la información de manera gráfica para el reconocimiento 
de texto o imágenes. La característica de computer vision es 
ampliamente necesaria y utilizada en procesos empresariales como 
búsquedas minuciosas de información por bots en miles de documentos 
digitales por segundo, inspección y posterior toma de decisiones en 
base a los resultados obtenidos de productos producidos en masa por 
empresas que necesitan precisión en los detalles, tamaño, volumen, 
grabados o torneados milimétricos de alta precisión que para la vista 




● Web Scraping: realiza un raspado de información de varias páginas 
web basada en patrones existentes en las mismas. 
● Automatización basada en texto: escanea texto relevante en una 
ventana, una vez encontrada, hará que se ejecuten procesos 
determinados en el diseño de secuencias. 
● Automatización de datos: aprovecha las características de las 
herramientas.Net para administrar información mediante su creación, 
filtración, estructuración, unión y análisis. 
● Automatización MS Office: lee o escribe datos en aplicaciones de office 
Microsoft. 
● Ejecución de procesos bajo pantallas bloqueadas: permite la 
configuración para que se ejecutan procesos aun con las pantallas 
bloqueadas. 
● Automatización invisible: Permite al usuario el trabajo en paralelo al 
utilizar al mismo tiempo con cualquier programa de manera normal y la 
ejecución en segundo plano de los procesos diseñados con el UiPath. 
● Automatización TI: integra comandos de un Shell en los flujos de 
trabajo, automatizando con ello, tareas de administración y 
configuración TI. 
● Licencia y configuración centralizada: los robots formarán parte de un 
Orchestrator que les permite escalar, dar mantenimiento por licencias 
o ser configurados remotamente. 
● Automatización de mainframe: utiliza interfaces con emulación 
de terminales basadas en reglas de aplicación de mainframes. 
● Automatización web: interactúa como lo haría un humano con las 
interfaces de los navegadores de páginas web y ejecuta acciones 
automáticamente en ellos tras un aprendizaje. 
● Automatización de escritorio y diversas aplicaciones comerciales: 
Interactúa automáticamente con las interfaces de varias aplicaciones 
tras realizar su aprendizaje mediante el reconocimiento de secciones o 




2.1.2.13. Implementación de proyectos R.P.A. en entornos 
empresariales 
 
Aprovechando los beneficios presentados por la automatización de procesos 
mediante robots, diversos estudios y proyectos se han desarrollado con la finalidad 
de mejorar el rendimiento en diversas actividades repetitivas que no necesitan ser 
realizadas directamente por un humano con apoyo de la tecnología R.P.A., teniendo 
entre ellas: 
● Aplicación de R.P.A. en el análisis forense digital debido al gran 
volumen de información a procesar con fiabilidad y precisión, hacen 
demandante la necesidad de automatizar tareas repetitivas. UiPath 
tiene compatibilidad con software de herramientas forenses como son: 
Autopsia, X-Ways Forensic, Griffeye y XRY, siendo de gran ayuda 
automatizar procesos en ellos (Alisha Asquith, 2019). 
● El desarrollo de un marco R.P.A. para la ayuda de tareas repetitivas en 
la auditoría contable, con el fin de liberar al contador de trabajos 
rutinarios que puede hacerlo un robot (Huang, 2019). 
● El Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social a través de la empresa 
Innova, automatiza procesos R.P.A. para el manejo de portafolio de 
proyectos con el fin de visualizar objetivamente los recursos asignados 
a cada uno de ellos (InnovaSys, 2018). 
● Deloitte una empresa innovadora que brinda los servicios de 
automatización de tareas mediante R.P.A., realizó técnicamente 
estudios para implementar esta tecnología a nivel empresarial con la 
finalidad de dar soluciones efectivas a los 
clientes en el ritmo competitivo de sus negocios mejorando el 
rendimiento en las actividades y con ello la calidad de servicio a sus 
clientes (Deloitte, 2017). 
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En base a las encuestas realizadas por Deloitte a varios empresarios del Reino Unido, 











En el caso del tiempo, “los tiempos de ciclo de los procesos están relacionados con 
la eficiencia y la agilidad de negocio que tiene una organización” (Hitpass, 2013, 
p.51), por lo que la reducción de estos mejorará el proceso. Sin embargo, esta 
reducción no debe disminuir la calidad del proceso, ni aumentar la complejidad de 
este. Por ello, se 
 
debe considerar los diversos tiempos, que como lo indica Hitpass (2013, p. 53), 
contiene los tiempos de ciclo de un proceso, los cuales son “tiempo de proceso de 
inicio a fin, tiempo de transferencia, tiempo de ejecución por actividad, tiempo de 




Mediante el análisis de estos tiempos, se podrá realizar una mejora en el proceso. 
 
 
2.1.2.15. Cantidad de pasos o actividades 
En el caso de la cantidad de pasos o actividades, “con el análisis de estructura se 
busca mejorar el desempeño de los procesos sobre todo con miras a reducir los 
tiempos de ciclo y mejorar la calidad de los servicios de los procesos” (Hitpass, 2013, 
p.171). 
Además, se utilizan metodologías y/o técnicas de mejora continua como Lean Six 
Sigma, entre otras, para poder lograr la reducción de pasos innecesarios. 
Por otra parte, existen diferentes soluciones para la mejora de procesos, una de ellas 
es la automatización. Mediante la automatización, se puede reducir los tiempos de 
ejecución, los costos, la carga laboral y cantidad de pasos para realizar un proceso, 
manteniendo o mejorando la calidad del proceso. Por ello, existen diversas soluciones 
de automatización, que deben ser seleccionadas, de acuerdo a las necesidades y 
capacidades de la empresa. A continuación, se mostrarán las soluciones de 
automatización, indicando su estado de madurez y complejidad: 
 
Fig. 7. Soluciones de automatización de procesos 
Fuente: Deloitte (2017) 
 
Como se observa en la Figura 7. Soluciones de automatización de procesos, se utilizan 
diversas metodologías, técnicas y herramientas, dependiendo del tipo de automatización 
que se implemente. Para el presente trabajo, se especificará la solución de automatización 
robótica de procesos (RPA, por sus siglas en inglés). 
“La automatización robótica de procesos (RPA) es una tecnología que permite 
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configurar “Robots Software” para la automatización de tareas manuales o 
semiautomáticas de manera integrada con los sistemas actuales de la organización.” 
(Ernst & Young, 2018, p.3). Además, para que se pueda implementar este tipo de 
soluciones, se debe considerar los siguientes tipos de procesos que define Deloitte 
(2017, p. 7), los cuales son “procesos específicos, procesos multi-funcionales y 
procesos punta a punta”. 
A continuación, se explicará cada uno de estos tipos de procesos: 
• Procesos específicos: 
“Son aquellos procesos transaccionales que forman parte de una función más grande 
dentro de la empresa, los cuales son sencillos y repetitivos” (Deloitte, 2017, p. 7). 
• Procesos multi-funcionales: 
“Son procesos similares que se ejecutan a través de múltiples funciones en una 
organización, por ejemplo, el realizar conciliaciones bancarias y conciliaciones de 
facturas, requeridas para el cierre mensual/anual en una empresa” (Deloitte, 2017, p.7). 
 
• Procesos punta a punta: 
 
Son “procesos completos que se llevan a cabo a través de múltiples áreas, como loes 
el proceso de Compra a Pago” (Deloitte, 2017, p. 7). 
 
 
Fig. 8. Procesos Deloitte 
Fuente: Estudio desarrollado por Deloitte (2017). 
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Además, para poder implementar este tipo de soluciones se debe realizar un análisis 
al proceso y componentes que intervienen, para poder determinar que cumpla con los 
requisitos básicos. A continuación, se indicarán los requisitos básicos que debe 
cumplir el proceso que será automatizado con RPA: 
• Ser un proceso repetitivo. 
• Tener reglas establecidas. 
• Las interfaces que intervienen no deben modificarse con frecuencia. 
• Los datos deben ser estructurados, como recomendación. 
 
 
También, este tipo de automatización tiene clases, las cuales son “automatización 
básica de procesos robóticos, automatización de procesos avanzada y automatización 
cognitiva” (KPMG, 2017, p.1). 
 
2.1.2.16. Rendimiento 
De acuerdo con los estudios realizados por KPMG y Gartner, “RPA tiene el potencial 
de impactar 40% de las funciones de negocio. Gartner estima que para las funciones 
de TI puede ser de 60%” (KPMG, 2017, p.1). 
“Robots de software trabajan 24/7, no toman vacaciones y ejecutan tareas a mejor 
velocidad” (KPMG, 2017, p.1). 
 
2.1.2.17. Costos 
Este tipo de automatización puede reducir entre el 40 a 75% los costos 
(KPMG,2017). 
“Robotic Automation tools are up to 65% less expensive than offshore-based fulltime 
employees” [Las herramientas de automatización robótica son hasta 65% menos 
caras que el tiempo completo de trabajo de los empleados] (Capgemini, 2016, p. 8). 
 
2.1.2.18. Satisfacción 
“Empowered employees to perform more value-added tasks” [Empoderar a los 










Este tipo de soluciones, “estandariza y optimiza procesos, mejorando la calidad y el 
costo de entrega” (Deloitte, 2017, p. 12). 
 
“Quick development cycles, providing ROI in 3-6 months” [Ciclos de desarrollo 
rápido, proporcionando ROI en 3-6 meses] (Capgemini, 2016, p. 6). 
Además, como lo indica Ernst y Young (2015), respecto a las áreas en donde se ha 
implementado este tipo de soluciones tenemos: 
• Tecnologías de la información (TI) 
• Recursos humanos 
• Legal 
• Marketing y ventas 





2.1.3. Marco Conceptual 
 
 
2.1.3.1. Automatización robótica de procesos: 
¿“La automatización robótica de procesos (RPA) es una tecnología que permite 
configurar “Robots Software” para la automatización de tareas manuales o 
semiautomáticas de manera integrada con los sistemas actuales de la organización.” 
(Ernst & Young, 2018, p.3) 
 
2.1.3.2. Mejora de proceso: 
Mejora del proceso es cuando se reduce conceptos como tiempo, cantidad de 
actividades a realizar, costo, esfuerzo, entre otros, manteniendo o incrementando la 




2.1.3.2.1. Proceso de Atención Incidencias de Cancelación: 
Este proceso tiene como objetivo realizar la cancelación de peticiones generadas por 
usuario, por la cual un cliente desiste de adquirir alguna acción en su servicio. 
(Elaboración propia). 
 
2.1.3.3. Orden de trabajo: 
Son generadas en los pedidos que son tipo operativo, llámese altas o migraciones con 
alguna afectación técnica, que ocasione que un técnico realice alguna acción en el 
hogar del cliente, la orden de trabajo es un documento en el cual el técnico realiza la 
acción correspondiente en persona hacia el cliente. 
 
2.1.3.4. Peticiones: 
Es un documento en el cual se registran las acciones correspondientes que solicita un 
cliente con referente a un servicio, pueden ser migraciones, altas, modificaciones, 
traslados, bajas, suspensiones y reconexiones, etc. 
 
2.1.3.5. Requerimiento: 
Es generado cuando un pedido está correctamente creado, es el que da vida a las 
acciones que realizara la petición dentro del servicio del cliente en Cable Mágico 
 
2.1.3.6. Replicado: 
Es la herramienta la cual nos permite poder hacer consultas en la base de datos y 




Es la herramienta la cual está asociada a la base de datos, y permite realizar cambios 
directos en la base de datos (GESCAB) 
 
2.1.3.8. Área de Sistemas de Cable Mágico 
Es el área encargada de gestionar todas las actividades de corrección de datos que 
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llegan por incidencias generadas por el usuario. Entre sus funciones, tenemos el 
proceso de cancelación y consolidación de peticiones. 
 
2.1.4. Marco Metodológico 
Scrum es marco de trabajo mediante el cual se puede desarrollar, entregar y mantener 
productos complejos con un valor máximo, tanto productiva como creativamente. Es 
utilizado en distintas áreas como: informáticas, gubernamentales, mercadeo, 
operacional y casi todo lo que utilizamos en el diario vivir (Schwaber & Sutherland, 
2017). 
Scrum se basa en la teoría de control de procesos empírica o empirismo; la 
implementación de estos procesos es soportada por tres pilares: transparencia, 
inspección y adaptación (Schwaber & Sutherland, 2017). 
 
Transparencia: Todo el equipo comparte un conocimiento y lenguaje 
común del estado del proceso de desarrollo del producto. 
 
Inspección: Se debe realizar inspecciones con el fin de cumplir con los 
objetivos y obtener los resultados esperados. 
 
Adaptación: Al determinarse durante la inspección que el producto 




En la Figura 9 se muestra los pilares y valores que se deben practicar en los 
eventos y artefactos en los que participa el equipo SCRUM (Schwaber & Sutherland, 
2017). 
 
Fig. 9 Pilares y valores del Scrum (knowledge21, 2019) 
 
 
2.1.5. Equipo SCRUM 
 
 
El equipo SCRUM está formado por un grupo de personas que cumple los roles de: 
• Product Owner (Dueño del producto), es la persona responsable de gestionar la 
lista del producto (Product Backlog) adaptación (Schwaber & Sutherland, 2017). 
• Scrum Master, es el responsable de apoyar al Scrum team y al Product Owner 
para que todos se encuentren alineados hacia un mismo objetivo (knowledge21, 
2019). 
• Scrum Team (Equipo de desarrollo), es el equipo de personas responsable de 




A continuación, en la Figura 10 se lista las características que debe tener cada uno de 
los integrantes del equipo SCRUM. 
 
Fig. 10 Características deseadas de los roles de Scrum 
(SCRUMstudy, 2017) 
 
La Figura 11 muestra la organización e intervención de los roles de Scrum 
 
 
Fig. 11 Organización en Scrum (knowledge21, 2019) 
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2.1.6. Eventos de SCRUM 
 
 
Son bloques de tiempo con una duración máxima (time box), para focalizar el 
objetivo y optimizar el tiempo. 
Un Sprint, es un contenedor para el resto de los eventos de SCRUM (Oscar Josafat, 
2019). A continuación se describe brevemente los eventos de SCRUM (Schwaber & 
Sutherland, 2017) 
Planificación del Sprint (Sprint Planning), es la planificación del trabajo a realizarse 
durante el Sprint, lo realiza todo el equipo SCRUM. Tiene una duración de máximo 
8 horas para un Sprint de un mes, al final de este se debe definir cómo lograr el 
objetivo del Sprint o Sprint Goal. 
Scrum Diario (Daily Scrum), es una reunión diaria de aproximadamente 15 minutos 
del Scrum Team; en la cual se inspecciona el avance del trabajo elaborado, los 
inconvenientes presentados y las tareas a realizarse. 
Revisión del Sprint (Sprint Review), este evento se realiza al final del Sprint en cual 
participan el equipo SCRUM y los interesados inspeccionan todo lo que se hizo en 
el Sprint. 
Retrospectiva del Sprint (Sprint Retrospective), es una reunión de aproximadamente 
3 horas con el fin de validar el trabajo realizado y plantear mejoras para el siguiente 
Sprint. 
 
2.1.7. Artefactos de SCRUM 
 
 
Son los elementos físicos que se generan de la aplicación de SCRUM: 
 
 
Lista de producto (Product Backlog), es una lista de requerimientos para el desarrollo 
del producto; contiene elementos como funcionalidades, historias de usuarios, tareas 
técnicas, trabajos de investigación (Oscar Josafat, 2019). 
Lista de pendientes (Sprint Backlog), son los elementos a entregarse en el Sprint, estos 
son tomados del Product Backlog (Oscar Josafat, 2019). 
Incremento, es la suma de la lista de producto más el valor del incremento de los 
Sprint realizados anteriormente (Schwaber & Sutherland, 2017). 
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En la Figura 12 se presenta un resumen de los componentes de SCRUM y 











































3.1.1. Visión del Proyecto 
Optimizar los Procesos de atención de las incidencias para las Cancelaciones de 
Peticiones Utilizando RPA en el área de Sistemas de Cable Mágico de una empresa 




De acuerdo a la visión de proyecto y las reuniones realizadas se desarrollaron las 
siguientes épicas priorizadas. 
Tabla 2 Épicas (Fuente Propia) 
 
 
Id Epicas Prioridad 
E001 R.P.A Lector Remedy 1 
E002 R.P.A. Validación de Peticiones del Excel extraído del 
Remedy 
2 
E003 R.P.A. Generador de reporte de estado de peticiones en Excel 3 
E004 R.P.A. Generador de reporte creación de Querys de 
Cancelaciones 
4 
E005 R.P.A. para ejecución de Querys en Producción 5 




3.2. Sistema R.P.A. 
 
 
El sistema integrado de procesos automatizados robóticos tiene el objetivo de 
permitir que las incidencias de cancelaciones que ingresan en el transcurso del día, 
sean atendidas de forma inmediata, logrando atenderlas en el tiempo establecido por 
la empresa de telecomunicaciones. Este sistema beneficiara la atención de dicha 
casuística de cancelación de peticiones, ya que es mayor la cantidad de usuarios que 
generan las incidencias a comparación de los analistas que las atienden. 
Esto permitirá que el analista se enfoque en ver nuevas casuísticas y no se 
sobrecargue de trabajo por cantidades masivas de una misma tarea repetitiva. A su 
vez generara mayor productividad en el servicio, brindando una mejor atención al 
cliente. 
 
Para la generación de la atención de la incidencia de cancelación se analizará los 
pasos a ejecutar para realizar dicha acción: 
● Bloque 1: Validación de estados de Peticiones. 
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● Bloque 2: Creación y organización de los Querys de Cancelación de 
Peticiones. 
● Bloque 3: Validación jerárquica de orden de Cancelación de Peticiones. 
● Bloque 4: Ejecución de los Querys de Cancelación de Peticiones. 
● Bloque 5: Validación del envió a usuario de la resolución de la 
incidencia. 
 
El sistema consta de 6 módulos R.P.A. que le permite realizar de forma ordenada y 
organizada las tareas pertinentes de automatización para el oportuno 
desenvolvimiento del desarrollo de las incidencias de cancelaciones de peticiones en 
el sistema de cable mágico de la empresa de telecomunicaciones, como se muestra 

























El orden de funcionamiento de los robots, y actores que intervienen en el sistema 
R.P.A. propuesto, se muestra en la figura 15. 
• R.P.A Lector Remedy 
1 
• R.P.A. Validación de Peticiones del Excel extraído del Remedy 
2 
• R.P.A. Generador de reporte de estado de peticiones en Excel 
3 
• R.P.A. Generador de reporte creación de Querys de Cancelaciones 
4 
• R.P.A. para ejecución de Querys en Producción 
5 






Fig.15 Funcionamiento del sistema integrado R.P.A del proyecto (Fuente Propia) 
Envió de incidencias 
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3.3. Desarrollo del Sistema R.P.A. con metodología SCRUM 
 
 
Para obtener resultados de calidad se utiliza la metodología SCRUM para el 
desarrollo, etapas de entrega y verificación de logro de requisitos durante el 
desarrollo del software. 
 
3.3.1. Asignación de roles para el equipo de desarrollo Scrum 
 
 
En la primera fase para el desarrollo del proyecto con Scrum se asignan los roles, 
equipos de trabajo colaborativo y usuarios beneficiados con los reportes generados 
por los R.P.A, detallados en la tabla 3. 
 
Tabla 3 Roles del equipo de desarrollo Scrum (Fuente Propia) 
 
 
Rol Scrum Nombre 
Scrum Master Carbajal Urquiaga Stephen 
Product Owner Bedregal Taboada Juan 
Development team Sanchez Quiroz Jose 
Users Cliente 
Usuario call center ATENTO 
Servidesk N1 Fractalia 
Analista de Corrección de datos 
 






Se realiza la reunión de trabajo entre el Scrum Master, el Product Owner y el 
Development Team para la construcción del Planning Póker, detallando su tiempo 
estimado para el desarrollo de requerimientos y grados de dificultad. 
Entre las actividades planificadas para el desarrollo del proyecto Scrum se definen 
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tres grados de dificultad y por cada uno de ellos un peso de trabajo representativo 
acorde al número de días que representarán la culminación de las tareas asignadas 
con ese peso, como se muestra en la Tabla 4. 
 
 






estimado en días 
Dificultad 
1 1 BAJA 
2 2 
3 3 
5 4 MEDIA 
8 7 
13 11 





3.3.3. Product Backlog 
 
 
Se detalla el listado de requerimientos obtenidos en la reunión entre el Scrum Master, 
el Product Owner y el Development Team; además, de la asignación de pesos y orden 
por prioridades de desarrollo. 
De las entrevistas con los usuarios y su representante denominado Product Owner se 
obtiene una lista de requerimientos que deben constar en el proyecto Scrum. Estos 
requerimientos se analizan con el Scrum Master para organizarlos adecuadamente y 
darles un orden. La lista ordenada de requerimientos es analizada con el Development 
Team para identificar su grado de dificultad y con ello asignar a cada requerimiento 
un peso Póker y organizar su tiempo de trabajo para cada actividad en el desarrollo, 
e identificar el tiempo estimado de culminación de todo el listado, obteniendo el 




Tabla 5 Product Backlog (Fuente Propia) 
 
 
Nro. Orden Requerimiento Peso Póker 
1 Plantilla para la generación de querys de cancelación 
en Excel. 
13 
2 R.P.A. para descarga de archivo CSV en Excel que 
contiene el registro de pedidos generados en la 
incidencia desde una cuenta Remedy al PC del robot. 
8 
3 R.P.A. Validación de Peticiones del Excel extraído 
del Remedy 
21 
4 R.P.A. Generador de reporte de estado de peticiones 
en Excel 
34 
5 R.P.A. Generador de reporte creación de Querys de 
Cancelaciones 
21 
6 R.P.A. para ejecución de Querys en Producción 21 
7 R.P.A. para envío de resolución al Remedy. 21 
8 Integración y administración en Orchestrator de los 
Procesos R.P.A. desarrollados. 
21 
9 Documentación del proyecto desarrollado. 21 














Descripción Impacto Probabilidad Plan 
Falle el servidor de la empresa de 
telecomunicaciones 
ALTO MEDIA Equipo que brinde 
soporte a las caídas del 
servidor de la empresa 
Falle la conexión de internet ALTO MEDIA Disponer de back-up 
Falle la interfaz Remedy ALTO BAJA Disponer de un equipo 
de soporte con dicha 
herramienta que este en 
contacto con España. 
Problemas de Corte eléctrico de 
la Zona 










3.3.5. Historias de usuario 
 
 
Para cada uno de los requerimientos encontrados en el Product Backlog se desarrolla 
una historia de usuario, la cual identifica su requerimiento, peso póker asignado 
previamente, qué rol va a utilizarlo, qué desea hacer en ese requisito y para qué. 
Se detallarán las condiciones que se requieren para el cumplimiento del requisito y 
la asignación de las tareas correspondientes a cada miembro del equipo de desarrollo 
para lograrlo en un lapso de días por tarea acorde a su dificultad, tomando en cuenta 
que no debe exceder del peso póker asignado para esa historia como se detalla desde 
la tabla 6 a la 15. 
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Tabla 7 HU01 Plantilla para la generación de querys de cancelación en Excel. (Fuente Propia) 
 
 
HISTORIA DE USUARIO 
HU01: Plantilla para la generación de querys de cancelación en Excel. 
Peso Póker: 13 
 
Como: 
Analista de Corrección de Datos 
Quiero: 
Registrar los querys de cancelación impartidas en una plantilla de Excel. 
Para: 
Que el robot ejecute la contingencia de cancelacion. 
Condiciones: 
- La cuenta de Remedy es la asignada por las autoridades de la Empresa de 
Telecomunicaciones. 
- La plantilla debe ser exclusiva para que el robot ejecute en un orden adecuado la 
contingencia de la incidencia de cancelación de peticiones. 
- La plantilla debe constar de la nómina de los datos que se uso para validar el estado 
de la petición, iniciando desde la fila 2, en la columna A deben estar registrados los 
pedidos, se contara con la cabecera con la que se imprime la validación de los 
pedidos. tal cual se encuentra en la base de datos del sistema de Cable Mágico. 
- La columna J debe tener el query de anulación de orden de trabajo. 
- La columna K contiene el query de rechazo de requerimiento. 
- La columna L contiene el query de no procedencia del requerimiento. 
- La columna M contiene el query de Cancelación de la petición. 
TAREAS: 
Actividad Encargado Tiempo (días) 
- Diseño de plantilla en Excel con las 
especificaciones solicitadas. 
- Encargado TICs 1 
- Extracción de información de la base 
de datos del sistema de cable mágico 
hacia la plantilla. 
- Scrum Master 5 
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- Creación de cuenta de Remedy común 
para recolección de ficheros con las 
incidencias de cancelación. 
- Encargado TICs 1 
- Registro de Remedy de  analistas 
de corrección de datos. 
- Encargado TICs 1 
- Cronograma para registrar fechaspara: - Scrum Master 









HISTORIA DE USUARIO 
HU02: R.P.A. para descarga de archivo CSV en Excel que contiene el registro de pedidos. 





La activación de un R.P.A. que automatice la descarga de archivos Excel alojados en la cuenta 
Remedy de la empresa de telecomunicaciones que contengan los datos de las incidencias 
generadas por usuario. 
Para: 
Almacenar los archivos de Excel descargados en el computador que se le está asignando al 
robot. 
Condiciones: 
- Debe descargar solo los archivos de Excel con formato CSV que exporta la 
herramienta Remedy. 
- Debe almacenar en el computador asignado para el robot, dentro del directorio 
configurado previamente los ficheros descargados del Remedy. 
TAREAS: 
Actividad Encargado Tiempo (días) 
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- Diseño en UiPath Studio el cuadro de 
mando de un R.P.A. dedicado a la 
automatización descarga de ficheros en 
Excel que contienen el registro de 
incidencias, desde 
una cuenta Remedy al PC asignado al 
robot. 
- Scrum Master 4 
- Activación local de forma manual del 
R.P.A. modelado en UiPath Studio. 
- Scrum Master 1 
- Análisis de las actividades y 
rendimiento del funcionamiento del 
R.P.A. activado. 
- Development team 1 
- Depuración opcional del R.P.A. 
modelado en UiPath Studio. 
- Scrum Master 1 
 
Tabla 9 HU03 R.P.A. Validación de Peticiones del Excel extraído del Remedy (Fuente Propia) 
 
 
HISTORIA DE USUARIO 
HU03: R.P.A. Validación de Peticiones del Excel extraído del Remedy 





Activar un R.P.A. diseñado para la Validacion de estados de los pedidos desde los ficheros 
Excel alojados en el pc de secretaría hacia la base de datos SQL del servidor empresarial 
(gescab). 
Para: 





- Debe importar al servidor SQL Server institucional la información de los estado de 
los pedidos de las incidencias desde los archivos de Excel almacenados  en el 
directorio de la pc asignada al robot 
TAREAS: 
Actividad Encargado Tiempo (días) 
- Diseño en UiPath Studio el cuadro de 
mando de un R.P.A. dedicado a la 
importación de pedidos desde los 
ficheros Excel del pc de secretaría 
hacia la base de datos SQL Server del 
sistema de cable magico 
- Scrum Master 8 
- Activación local de forma manual del 
R.P.A. modelado en UiPath Studio. 
- Scrum Master 1 
- Análisis de las actividades y 
rendimiento del funcionamiento del 
R.P.A. activado 
- Development team 1 
- Depuración opcional del R.P.A. 
modelado en UiPath Studio. 
- Scrum Master 2 
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Tabla 10 HU04 R.P.A. Generador de reporte de estado de peticiones en Excel (Fuente Propia) 
 
 
HISTORIA DE USUARIO 
HU04: R.P.A. Generador de reporte de estado de peticiones en Excel 





Activar el R.P.A. generador de reportes de estado de pedidos de las incidencias 
Para: 
Exportar los registros resultantes en una plantilla con formato Excel y almacenarlo en el 
computador de asignado al robot. 
Condiciones: 
- Debe obtener de la BDD del sistema cable mágico de la empresa de 
telecomunicaciones en SQL Server el reporte de estado de los pedidos. 
 
- Se requiere que los reportes se generen para todos pedidos: 
● Pedido 
● Fecha de proceso 
● código del estado del pedido 
● código estación del requerimiento 
● código del estado del requerimiento 
● código orden de trabajo 
● código de estado de la orden de trabajo 
● código de requerimiento 
● indicador de requerimiento 
 
- El formato del documento resultado debe ser en formato xlsx y almacenado en la 




Actividad Encargado Tiempo (días) 
- Diseño en UiPath Studio el cuadro de 
mando de un R.P.A. generador y 
exportador de reportes de estados de 
pedidos por incidencias. 
- Scrum Master 20 
- Activación local de forma manual del 
R.P.A. modelado en UiPath Studio. 
- Scrum Master 1 
- Análisis de las actividades y 
rendimiento del funcionamiento del 
R.P.A. activado. 
- Development team 1 
- Depuración opcional del R.P.A. 
modelado en UiPath Studio. 
- Scrum Master 3 
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Tabla 11 HU05 R.P.A. Generador de reporte creación de Query de Cancelaciones (Fuente Propia) 
 
 
HISTORIA DE USUARIO 
HU05: R.P.A. Generador de reporte creación de Query de Cancelaciones 





Activar el R.P.A. generador de reportes de creación de Querys de Cancelaciones. 
Para: 
Exportar los registros resultantes en una plantilla con formato PDF y almacenarlo en el 
computador de secretaría de forma distributiva organizada por docentes. 
Condiciones: 
- Debe obtener de la BDD del sistema cable mágico de la empresa de 
telecomunicaciones gestionada en SQL Server el reporte de estado de pedidos filtrado 
por: Estados de pedidos, se filtraran todos los estados menos los LQ y CO, ya que 
estos dos estados significa que están en flujo y para completarse y no se pueden 
cancelar. 
 
Estado de las Peticiones: 
- CA - Cancelado 
- CO - Completado 
- AN - Anulado 
- PL - Pendiente Liquidación 
- CR - Con Requerimiento en curso 
- LQ - Liquidado 
 
 





● Fecha de proceso 
● Código del estado del pedido 
● Código estación del requerimiento 
● Código del estado del requerimiento 
● Código orden de trabajo 
● Código de estado de la orden de trabajo 
● Código de requerimiento 
● Indicador de requerimiento 
● Anular Orden de Trabajo 
● Rechazar Requerimiento 
● No Procedencia del Requerimiento 
● Cancelar Pedido 
 
 
Listado de los estados de los pedidos filtrados con las condiciones anteriores mencionadas 
que no tengan estado LQ y CO. 
 
Las columnas J K M L del Excel deben contener en la sus columnas los siguientes querys 
analizados que permiten la resolución propuesta 
 
1. Anular Orden de Trabajo 
 
 
• Execute procedure fu_cmtel_anulaot(CODORDTRAB,'V208','A SOLICITUD DE 
USUARIO','AUTO',CODREQ,'INDREQ') ; 
 
2. Rechazar Requerimiento 
 
 
• execute procedure fu_cmreq_rec(CODREQ,'A','TELEDIF','AUTO','DT36','OK'); 
 




• execute procedure fu_cmreq_npr(CODREQ , 'INDREQ', 'ATENCION','AUTO' 
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,'DT36','A SOLICITUD DE USUARIO',''); 
 
 
4. Cancelar Pedido 
 
 
• Update feu_mov_peticion set codsit='CA',desobs='CANCELACION POR 
ROBOT A SOLICITUD DE USUARIO' where cod_pet_cd in ( CODPET ); 
 
- El formato del documento resultado debe ser en formato xlsx y almacenado en la 
ubicación solicitada por el encargado TICs. 
TAREAS: 
Actividad Encargado Tiempo (días) 
- Diseño en UiPath Studio el cuadro de 
mando de un R.P.A. generador y 
exportador de reportes de querys para 
ejecutar por incidencia de 
cancelaciones. 
- Scrum Master 8 
- Activación local de forma manual del 
R.P.A. modelado en UiPath Studio. 
- Scrum Master 1 
- Análisis de las actividades y 
rendimiento del funcionamiento del 
R.P.A. activado. 
- Development team 1 
- Depuración opcional del R.P.A. 
modelado en UiPath Studio. 
- Scrum Master 2 
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Tabla 12 HU06 R.P.A. para ejecución de Query en Producción (Fuente Propia) 
 
 
HISTORIA DE USUARIO 
HU06: R.P.A. para ejecución de Query en Producción 





Activar el R.P.A. designado para la ejecución de query en la herramienta sqleditor en el cual 
se ejecuta los cambios en la base de datos gescab. 
Para: 
El cambio de estado de los pedidos, y se logren cancelar con éxito. 
Condiciones: 
● Se configurará el robot para que ejecute en un orden los querys generados en 
el reporte de creación de querys. 
● Filtrando dependiendo de las casuísticas de cancelación se empezará con la 
ejecución de dichos campos. 
● Si no existiera orden de trabajo en el pedido, ejecutara el rechazo del 
requerimiento y si el requerimiento se encuentra rechazo se ejecutará la no 
procedencia. 
● De no haber generado el pedido requerimiento, se procederá a cancelar en 
automático. 
TAREAS: 
Actividad Encargado Tiempo (días) 
- Diseño en UiPath Studio el cuadro de 
mando de un R.P.A. para ejecución de 
querys en sqleditor. 
- Scrum Master 8 
- Activación local de forma manual del 
R.P.A. modelado en UiPath Studio. 
- Scrum Master 1 
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- Análisis de las actividades y 
rendimiento del funcionamiento del 
R.P.A. activado. 
- Development team 1 
- Depuración opcional del R.P.A. 
modelado en UiPath Studio. 
- Scrum Master 2 
 
Tabla 13 HU07 R.P.A. para envío de resolución al Remedy. (Fuente Propia) 
 
 
HISTORIA DE USUARIO 
HU07: R.P.A. para envío de resolución al Remedy. 





Activar el R.P.A. designado al envío de Remedy a cada usuario adjuntando el nuevo estado 
del pedido cancelad. 
Para: 
La distribución organizada de las incidencias en el Remedy. 
Condiciones: 
- Debe extraer el reporte de validación de pedidos actualizado. 
TAREAS: 
Actividad Encargado Tiempo (días) 
- Diseño en UiPath Studio el cuadro de 
mando de un R.P.A. para envío 
resolución al Remedy de cada usuario 
con el estado actualizado del pedido de 
su incidencia. 
- Scrum Master 8 
- Activación local de forma manual del 
R.P.A. modelado en UiPath Studio. 
- Scrum Master 1 
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- Análisis de las actividades y 
rendimiento del funcionamiento del 
R.P.A. activado. 
- Development team 1 
- Depuración opcional del R.P.A. 
modelado en UiPath Studio. 
- Scrum Master 2 
 




HISTORIA DE USUARIO 
HU08: Integración y administración en Orchestrator de los procesos R.P.A. desarrollados. 





Integrar y configurar los 6 R.P.A. creados en UiPath Studio previamente en la herramienta 
Orchestrator de UiPath. 
Para: 
Permitir la Activación de los R.P.A. al Encargado Tics en horas y fechas que le sean 
comunicadas de parte de las autoridades de la empresa de telecomunicaciones. 
Condiciones: 
- Se debe integrar los 6 R.P.A. de forma vinculativa en Orchestrator para que puedan 
trabajar ordenadamente entre ellos en la Community Cloud de UiPath. 
- El funcionamiento automático de los R.P.A. debe contemplar días y horas solicitadas 
por las autoridades de la Empresa de Telecomunicaciones. 
- Activar las opciones de monitoreo de funcionamiento de los R.P.A. en Orchestrator. 
TAREAS: 
Actividad Encargado Tiempo (días) 
- Integrar las 6 R.P.A. en el entorno 
Community Cloud de UiPath. 
- Scrum Master 4 
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- Configuración de los 6 R.P.A. integrados 
para su activación y funcionamiento 
acorde a las horas y fechas solicitadas 
por las autoridades de la Empresa de 
telecomunicaciones. 
- Scrum Master 5 
- Análisis de las actividades y 
rendimiento del funcionamiento de los 
R.P.A. activados. 
- Development team 1 
- Depuración opcional de los R.P.A. 
integrados en la Community Cloud de 
UiPath. 




Tabla 15 HU09: Documentación del proyecto desarrollado 
 
 
HISTORIA DE USUARIO 
HU09: Documentación del proyecto desarrollado. 





Documentar el proyecto para el área técnica y usuarios. 
Para: 
Brindar documentación para el soporte al área técnica encargada de la administración de los 
seis R.P.A y los usuarios. 
Condiciones: 
- Entrega de un documento de soporte técnico para prevención y corrección de 
posibles problemas y soluciones a los mismos. 
- Entrega de un documento de apoyo a usuarios beneficiados con los R.P.A. 
TAREAS: 
Actividad Encargado Tiempo (días) 
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- Desarrollo del manual de apoyo técnico 
para procesos preventivos y 
correctivos de los R.P.A. y su 
administración en la Community 
Cloud de UiPath. 
- Scrum Master 7 
- Desarrollo del manual de uso de 
plantillas y acceso a los reportes 
resultantes de los R.P.A. para los 
usuarios especificados. 
- Scrum Master 5 
 
Tabla 16 HU10: Socialización del proyecto al personal técnico y usuarios finales (Fuente Propia) 
 
 
HISTORIA DE USUARIO 
HU10: Socialización del proyecto al personal técnico y usuarios finales. 





Socializar medidas de prevención, corrección y uso de los R.P.A 
Para: 
Aprovechar las ventajas del funcionamiento y resultados brindados por los R.P.A. 
desarrollados en el proyecto. 
Condiciones: 
- El personal técnico de la empresa de telecomunicaciones debe conocer el 
funcionamiento de los R.P.A. y su administración en Orchestrator. 
- Los usuarios de atento, analistas de corrección de datos que brinda servicios de 
terceros a la empresa de telecomunicaciones deben hacer buen uso de las plantillas y 
reportes generados por los R.P.A. del proyecto. 
TAREAS: 
Actividad Encargado Tiempo (días) 
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- Socialización y capacitación al personal 
del área de informática de la 
institución con apoyo del manual 
técnico para procesos preventivos y 
correctivos de los R.P.A. y su 
administración en la Community 
Cloud de UiPath. 
- Scrum Master 3 
- Socialización y capacitación a Los 
usuarios de atento, analistas de 
corrección de datos que brinda 
servicios de terceros a la empresa de 
telecomunicaciones con apoyo del 
manual de uso de plantillas y acceso a 
los reportes 
Resultantes de los R.P.A. del proyecto. 







Se registrarán las actividades en un cronograma el cual está estipulado por los días 




















3.3.7. Daily Meeting 
 
 
El equipo Scrum “Development Team” realiza diariamente una reunión a primera 
hora con el fin de realizar una verificación de avances de los procesos de un día 
anterior de labor y las que se desarrollarán en ese día, tomando como referencia 
cronológica y de actividades las historias de usuario. 
Se utiliza una lista de cotejo para registrar las reuniones desarrolladas por el 
Development Team por cada historia de usuario, mostrada en la Tabla 16. 
 









HU01: Plantilla para la generación 
de querys de cancelación en Excel. 
11 11  
HU02:R.P.A. para descarga de 
archivo CSV en Excel que contiene 
el registro de pedidos generados en 
la incidencia desde una cuenta 
Remedy al PC del robot. 
7 7  
HU03:R.P.A. Validación de 
Peticiones del Excel extraído del 
Remedy. 
12 12  
HU04:R.P.A. Generador de 
reporte de estado de peticiones en 
Excel 
25 25  
HU05: R.P.A. Generador de reporte 
creación de Querys de 
Cancelaciones 
12 12  
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HU06: R.P.A. para ejecución de 
Querys en Producción 
12 12  
HU07: R.P.A. para envío de 
resolución al Remedy. 
12 12  
HU08: Integración y 
administración en Orchestrator de 
los Procesos R.P.A. desarrollados. 
12 12  
HU09: Documentación del 
proyecto desarrollado. 
12 12  
HU10: Socialización del proyecto 
al personal técnico y usuarios 
finales 








3.3.8. Sprint Review 
 
 
Se realiza una reunión entre el Product Owner y el Development Team del proyecto, 
con una duración de 4 horas para la revisión de posibles tareas a agregarse al product 
backlog por cada finalización de historia de usuario contando con el apoyo del 
registro de la tabla 18: 
Tabla 18 Registro Sprint Review (Fuente Propia) 
 
 
Historia de usuario Desarrollo Feedback 
de Tareas 
Observaciones 
HU01: Plantilla para la 
generación de querys de 
cancelación en Excel. 
100% Ninguna  
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HU02: R.P.A. para descarga de 
archivo CSV en Excel que 
contiene el registro de pedidos 
generados en la incidencia desde 
una cuenta Remedy al PC del 
robot. 
100% Ninguna  
HU03:R.P.A. Validación de 
Peticiones del Excel extraído del 
Remedy 
100% Ninguna  
HU04:R.P.A. Generador de 
reporte de estado de peticiones 
en Excel 
100% Ninguna  
HU05:R.P.A. Generador de 
reporte creación de Querys de 
Cancelaciones 
100% Ninguna  
HU06: R.P.A. para ejecución de 
Querys en Producción 
100% Ninguna  
HU07: R.P.A. para envío de 
resolución al Remedy. 
100% Ninguna  
HU08: Integración y 
administración en Orchestrator 
de los procesos R.P.A. 
desarrollados. 
100% Ninguna  
HU09:Documentación del 
proyecto desarrollado 
100% Ninguna  
HU10:Socialización del 
proyecto al personal técnico y 
usuarios finales 
100% Ninguna  
84 
 
3.3.9. Sprint Retrospective 
 
 
La fase de sprint retrospective permite, en una reunión de 3 horas entre el Product 
Owner y el Development Team, conocer el funcionamiento actual de los procesos de 
los R.P.A, sus plantillas, reportes resultantes, documentos de apoyo de usuarios y 
personal técnico, y cuáles serían las posibles mejoras para brindarse en un nuevo 
ciclo de mejoramiento de los mismos. 
Para el análisis y toma de decisiones en cuanto al funcionamiento de los R.P.A se 
utiliza el verificador de la tabla 19: 
 
Tabla 19 Registro Sprint Retrospective (Fuente Propia) 
 
 




HU01: Plantilla para la 
generación de querys de 
cancelación en Excel. 
100% Ninguna  
HU02:R.P.A. para 
descarga de archivo CSV 
en Excel que contiene el 
registro de pedidos 
generados en la incidencia 
desde una cuenta Remedy 
al PC del robot. 
100% Ninguna  
HU03:R.P.A. Validación 
de Peticiones del Excel 
extraído del Remedy 
100% Ninguna  
HU04:R.P.A. Generador 
de reporte de estado de 
peticiones en Excel 




de   reporte   creación   de 
Querys de Cancelaciones 
100% Ninguna  
HU06:R.P.A. para 
ejecución de Querys en 
Producción 
100% Ninguna  
HU07:R.P.A. para envío 
de resolución al Remedy. 
100% Ninguna  
HU08: Integración y 
administración  en 
Orchestrator de los 
procesos R.P.A. 
desarrollados. 
100% Ninguna  
HU09:Documentación del 
proyecto desarrollado 
100% Ninguna  
HU10: Socialización del 
proyecto al personal 
técnico y usuarios finales 




3.4. Herramientas para el desarrollo del Sistema Empresarial R.P.A. 
 
 
3.4.1. Desarrollo R.P.A. con UiPath Studio Community 
 
 
Los robots R.P.A. se desarrollan en el ambiente UiPath Studio, el cual tiene 2 
versiones: la primera es la pagada, donde dependiendo de la cantidad de robots 





Fig. 16 Sitio Web Oficial UiPath (Fuente Propia) 
 
 
Al ingresar a la cuenta de comunidad de UiPath, mostrada en la figura 17, en la parte 
derecha se muestra un menú, en el cual se puede descargar el UiPath Studio al dar 
clic en el botón Descargar Studio y clic en el botón “Crear nuevo” de la izquierda 
para acceder al sitio de Orchestrator y administrar los robots creados. 
 
 




3.4.2. Módulos R.P.A. del Sistema de la Empresa de Telecomunicaciones R.P.A. 
 
 
3.4.2.1. Módulo Lector Remedy: 
 
 
Este módulo leerá las incidencias enviadas en la bandeja Remedy por los usuarios de 
atento que tienen como archivo adjunto los pedidos que desean que se cancelen en 
un fichero de Excel en formato CSV. 
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Dentro de la plataforma UiPath está la ventana de herramientas de las que se arrastran 
al espacio de trabajo para la construcción de los flujos de procesos para cada uno de 
los módulos de forma similar. 
El módulo se construyó de la siguiente manera: 
 
 
● Se crea un flujo de secuencia para contener los procesos. 
● Se realiza la conexión a la base de datos y se encuentran los 
parámetros de rutas para guardar las incidencias a descargarse 
como se ve en la figura 18. 
 
 




● Se agrega el componente For each remedy para que lea todas las 
incidencias de la bandeja y descargue los archivos adjuntos en 








Fig. 19 Flujo para la obtención de tema, remitente, cuerpo y anexo de las incidencias para Remedy 
(Fuente Propia) 
 
3.4.2.2. Módulo Validacion_Pedidos_BDD 
 
 
Este módulo permite obtener la información de los ficheros de Excel que contienen 
las los Pedidos de las incidencias generadas por usuario de Atento, e validarlas en la 
base de datos del sistema de cable mágico. 
Para ello se construye el flujo de trabajo en UiPath Studio de la siguiente manera: 
 
 
● Se coloca dentro de una secuencia un cuadro de diálogo donde se 
obtendrá el listado de reportes organizado por estado de pedido 





Fig. 20 Conexión y selección de docentes en la BDD SQL (Fuente Propia) 
 
 
● Se agrega un ExcelAplicationScope para acceder al archivo de 
Excel en la ruta especificada con anterioridad, obtener los datos del 
bloque solicitado y mediante un switch, dirigir el puntero hacia la 
celda correspondiente al pedido seleccionado previamente por el 
usuario para extraer los estados de los pedidos de las incidencias y 




● Dentro de cada extracción por hora se guarda los datos, obtenidos 
del fichero Excel, en la base de datos mediante un 
ExecuteNonQuery, como se ve en la figura 21. 
 
 
Fig. 21 Flujo para la Conexión y ejecución de instrucciones para guardar notas en la BDD SQL (Fuente 
Propia) 
 
3.4.2.3. Módulos ReporteCreacionQuerys 
 
 
Este módulo generará los reportes de querys de incidencias de cancelación 
Peticiones. 
La construcción del proceso de flujo es similar, cambiando la instrucción de consulta 
SQL para el relleno de información. La diferencia entre estos módulos es que, en el 
ReporteCreacionQuerys se obtiene para cada peticion, un listado de los pedidos con sus 




● Mediante el uso de un switch se asignan los espacios que contendrá 




Fig. 22 Flujo de trabajo con switch para el ruteo de información a agregarse en la plantilla Excel (Fuente 
Propia) 
 
● Se utiliza el componente ExcelWriteRangecon con el fin de escribir 
en los espacios asignados previamente la información consultada 
con un ExecuteQuery que muestra las notas de estudiantes con bajo 




3.4.2.4. Módulos: EnvíoRemedy 
 
 
La construcción de estos dos módulos es similar con la diferencia de que buscarán 
los reportes correspondientes en diferentes rutas del resto, la arquitectura es la 
siguiente: 
● Dentro de una secuencia se agrega la conexión a la base de datos 
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para extraer las rutas de donde se almacenan los reportes a enviar 
por la herramienta Remedy. 
 
● Se registra el número de ticket que fue generada la incidencia, y se 




Fig. 23 Flujo de trabajo para registro de destino, asunto, cuerpo y anexo del Remedy a enviarse a usuario. 
(Fuente Propia) 
 
3.4.3. Integración del Sistema Cable Mágico R.P.A. 
 
 
Para la puesta en marcha del Sistema R.P.A. de la Empresa de Telecomunicaciones 
se unifican los módulos 3 y 4, como se puede ver en la figura 34. Para el sistema 









Fig. 24 Flujo de trabajo con invocación del R.P.A. Para generación de reportes de cancelaciones de 
peticiones BDD SQL (Fuente Propia) 
 






3.4.4. Publicación de los módulos R.P.A. en Orchestrator 
 
 
Al tener desarrollado los R.P.A. en UiPath Studio se debe dar clic en “Publicar”, el 
cual nos llevará al diálogo para escribir el nombre del paquete como se muestra en la 






Fig. 25 Acción en UiPath para publicar R.P.A. en Orchestrator (Fuente Propia) 
 
 
3.4.5. Administración de los módulos del sistema R.P.A. en Orchestrator 
Community 
 
Para la administración de los robots se utiliza el programa Orchestrator comunitario, 
el cual contendrá el robot online que permitirá correr los R.P.A. desarrollados en un 
entorno configurado para que pueda trabajar con el pc cliente que tendrá acceso a los 
procesos subidos. 
Como se indicó previamente, tras acceder a la cuenta principal en el sitio UiPath.com, 
se tiene acceso al módulo de administración de Orchestrator mostrado en la figura 















Para dar uso a los R.P.A. subidos se debe acceder a la opción “Paquetes”, en la cual 
se observa los R.P.A. con los que se cuenta. 
 
Para que los R.P.A. puedan trabajar en el computador cliente se debe configurar en 
el Orchestrator la opción Maquinas en la cual se digita el nombre del host de la 







Fig. 27 Configuración de la maquina cliente en Orchestrator. (Fuente Propia) 
 
 
Al conocer cuál será la configuración de la máquina cliente, se debe configurar el 
entorno de trabajo y configuración de los robots en Orchestrator como se muestra en 
la figura 40 en la cual se digita un nombre y descripción al entorno, para luego 
ingresar el nombre de la máquina cliente, un nombre para el robot que trabajará en 
Orchestrator, una descripción, se seleccionó el tipo de robot necesario en el caso del 
proyecto debe ser “Desatendido”, el almacén de datos por defecto el gratuito, el 













Para enlistar los procesos a disposición del usuario en la máquina cliente se debe 
configurar en Orchestrator, indicando cuál es el paquete a utilizar, el entorno y la 
prioridad de uso, tal como se muestra en la figura 29. 
 
 
Fig. 29 Configuración de procesos en Orchestrator. (Fuente Propia) 
98 
 
3.4.6. UiPath Robot como cliente de los servicios de Orchestrator 
 
 
Para comunicarse con el Orchestrator de la comunidad se tiene que configurar el 
UiPath Robot en la máquina cliente ingresando el link de acceso al Community, la 
clave de máquina que se creó automáticamente en la configuración de máquina 
mostrada en la figura 27 y clic en conectar, se debe verificar el estado como 
conectado, tal como se muestra en la figura 30. 
 
 
Fig. 30 Configuración del Robot UiPath en la máquina cliente. (Fuente Propia) 
 
 
Para la ejecución de los R.P.A. existentes, se puede realizar desde el UiPath asistente 
o el UiPath Robot que se encuentra en el cliente. 
Por medio del UiPath Robot se podrá grabar las acciones que queremos que nuestro 
robot realice ya que una vez ejecutado los reportes nosotros necesitaremos ejecutar 
de una manera condicional los querys esta secuencia se hará por medio de la 
grabación de acciones. 
 
Se ejecutará los querys en la pantalla de sqleditor que está conectada a la base de 







4.1. Evaluación de calidad de software 
 
 
Debido a que las métricas propuestas por las normas ISO/IEC 25000 son complejas 
de utilizar eficientemente por personas con poca experiencia, se ha decidido realizar 
el análisis de calidad del software con la metodología Goal Question Metric, con sus 
siglas “GQM”, en español “Objetivo-Preguntas-Métrica” por la factibilidad de 
trabajar con parámetros medibles para garantizar la eficacia, eficiencia y satisfacción 
de los usuarios del aplicativo (Basili, 1992). 
 
4.4.1. Planificación GQM 
 
 
Pre planificación: En la tabla 20 se muestra los datos informativos para 
la aplicaciónde la metodología GQM. 
 
Tabla 20 Datos informativos metodología GQM (Fuente Propia) 
 
 
Proyecto: Optimización de Procesos de Atención para las 
Incidencias de Cancelaciones de Peticiones Utilizando 
RPA en el área de Sistemas de Cable Mágico de una 
empresa de Telecomunicaciones en la ciudad de Lima – 
2021 


















Fase 1: Equipo de medición, se conforma el equipo con los miembros del 
SCRUM Team definidos en la tabla 3 y se muestra en la tabla 21. 
 




Manager: Scrum Master y Scrum Owner 
Coach: Scrum Master 
Ingeniero de soporte: Soporte TICs institucional. 
 




• Satisfacción de uso 
 
Fase 3: Equipo general para el proyecto, en la tabla 22 se muestra la distribución 
de losintegrantes del proyecto. 
 
Tabla 22 Fase 3 GQM - Equipo general para el proyecto (Fuente Propia) 
 
 
Actor Integrante Función 
Manager: Scrum Master 
Scrum Owner 
Administración y coordinación de 
evaluación. 
Coach: Scrum Master Diseño y evaluación de métricas. 
Ingeniero de 
soporte: 
Soporte TICs INDRA. Acompañamiento en el desarrollo de 
pruebas para el futuro uso y soporte. 
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Estimador de Cliente Envió y resolución de incidencias de 
esfuerzo  Usuario call center ATENTO cancelaciones de Peticiones 
  Servidesk N1 Fractalia  
  Analista de Corrección de  
  datos  
 
Fase 4: Plan del Proyecto, el cual se describe en la tabla 23. 
 
 
Tabla 23 Fase 4 GQM- Plan del Proyecto (Fuente Propia) 
 
 
Resumen Ejecutivo: Proyecto de evaluación de calidad y uso del sistema R.P.A. de la 
empresa de telecomunicaciones. 
Introducción: Mediante el desarrollo del Plan de Proyecto se verificará calidad 
de software y usabilidad en: 
• R.P.A Lector Remedy 
• R.P.A. Validación de Peticiones del Excel extraído del 
Remedy 
• R.P.A. Generador de reporte de estado de peticiones en 
Excel 
• R.P.A. Generador de reporte creación de Querys de 
Cancelaciones 
• R.P.A. para ejecución de Querys en Producción 
• R.P.A. para el envío de resolución de incidencias de 
Cancelaciones 
Calendario: 2021 
Organización: Equipo del proyecto de la tabla 21. 
Procesos de Gestión: Se analiza la gestión de actividades: 
• Gestión de procesos R.P.A. en Orchestrator: 
• Carga de paquetes R.P.A.: lectura email, registro BDD, 




• Lector Remedy 
• Validación de Peticiones del Excel extraído del Remedy 
• Generador de reporte de estado de peticiones en Excel 
• Generador de reporte creación de Querys de Cancelaciones 
• Ejecución de Querys en Producción 
• Envío de resolución de incidencias de Cancelaciones 
• Ejecución del Sistema Integrado R.P.A. Institucional y 
verificación de funcionalidad, eficiencia y eficacia en cada 
uno de los procesos antes mencionados. 
Formación y 
promoción: 












Con el fin de organizar las métricas necesarias para la medición de eficiencia, 
participa el coach como experto de ingeniería, el Scrum Owner como veedor de 
cumplimiento de los requerimientos de la institución y el ingeniero de soporte TICs 
de la Empresa como facilitador de la infraestructura tecnológica de la empresa de 
Telecomunicaciones. 
Para la determinación de eficacia se definen las métricas, en base al porcentaje de 
cumplimiento de la actividad presentada para cada objetivo hasta el cumplimiento 
total del objetivo del proyecto, como se muestra en la tabla 25 cuya nomenclatura se 
encuentra en la tabla 24. 
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N Número de objetivos GQM 
On Porcentaje de cumplimiento del objetivo n 
I Número de preguntas por objetivo GQM 
Tn Porcentaje de cumplimiento de la tarea en el objetivo n 






Tabla 25 Tabla de eficacia porcentual del aplicativo (Fuente Propia) 
 
 
Objetivos Porcentaje objetivo 
cumplido (%) 
Porcentaje eficacia del proyecto (%) 
Objetivo 1 O1=∑(T1)/i O1/n 
Objetivo 2 O2=∑(T2)/i (O1+O2)/n 
Objetivo 3 O3=∑(T3)/i (O1+O2+O3)/n 
Objetivo 4 O4=∑(T4)/i (O1+O2+O3+O4)/n 
Objetivo 5 O5=∑(T5)/i (O1+O2+O3+O4+O5)/n 
Objetivo 6 O6=∑(T6)/i (O1+O2+O3+O4+O5+O6)/n 




4.4.3. Plan GQM 
 
 
De la tabla 26 hasta la tabla 34 se realiza el planteamiento de los objetivos, 













• Permisos de acceso a la base de datos 
institucional en el servidor SQL 
• Permisos de acceso a una cuenta en Remedy 
• Carga de paquetes R.P.A.: Lector Remedy 
• Validación de Peticiones del Excel extraído del 
Remedy 
• Generador de reporte de estado de peticiones en 
Excel 
• Generador de reporte creación de Querys de 
Cancelaciones 
• para ejecución de Querys en Producción 
• para el envío de resolución de incidencias de 
Cancelaciones. antes mencionados, en 
Orchestrator. 
Puntos de vista de: Scrum master y encargado TICs. 






Si los paquetes R.P.A. están cargados y los procesos por cada paquete creados, en el 





• P1: ¿Se cargaron todos los paquetes R.P.A. al ambiente 
OrchestratorCommunity? 
• P2: ¿Creó los procesos para cada paquete R.P.A. subido? 
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• P3: ¿Existe la cuenta de acceso para el usuario del sistema R.P.A. 
al servidorSQL Server? 






O1 = ∑ (T1)/i 
 
 






Tabla 27 Planteamiento del Objetivo 2 del plan GQM (Fuente Propia) 
 
 
Objeto de análisis: Clientes: UiPath Robot, SQL Server 
Client y Remedy. 
Propósito: Controlar 
Enfoque de calidad: Configuración en cliente del UiPath 
Robot, acceso a la base de datos 
Gescab y cuenta en Remedy. 
Puntos de vista de: Scrum master y encargado TICs. 







Si en el cliente, se configuro la accesibilidad en UiPath Robot, SQL Server y Remedy 
hacia sus servidores respectivos, teniendo una conexión exitosa, entonces el cliente 















Robot haciael servidor de UiPath Orchestrator? 
• P6: ¿Se configuró y comprobó la accesibilidad desde el cliente hacia el 
servidor deSQL Server? 




O2 = ∑ (T2)/i 
 
 






Tabla 28 Planteamiento del Objetivo 3 del plan GQM (Fuente Propia) 
 
 
Objeto de análisis: Módulo: “Ingreso de información con pre requisitos” 
Propósito: Controlar. 
Enfoque de calidad: Ingreso de: 
• Rutas de almacenamiento de Reportes descargados. 
• Rutas de informes obtenidos. 
• Numero de incidencia de 
seguimiento 
Puntos de vista de: Scrum master y encargado TICs. 







Si los datos pre requisitos se encuentran cargados con la ayuda del módulo de 
administración de información previa, entonces el aplicativo R.P.A. encontrará las 
rutas de almacenamiento de remedy, reportes y número de incidencias (TICKETS) 












• P8: ¿El cliente tiene accesibilidad al módulo de ingreso de pre requisitos? 
• P9: ¿Se cargaron correctamente todos los datos necesarios, en el 
módulo de prerequisitos? 
 
 
O3 = ∑ (T3)/i 
 
 






Tabla 29 Planteamiento del Objetivo 4 del plan GQM (Fuente Propia) 
 
 
Objeto de análisis: R.P.A. “Leer Remedy” 
Propósito: Controlar. 
Enfoque de calidad: Descarga de incidencias del Remedy con el 
número de incidencia con el número de 
petición asociada. 
Puntos de vista de: Scrum master y encargado TICs. 





Si el R.P.A. “Leer Remedy” descarga las incidencias adjuntas de la bandeja remedy 
enviado por los usuarios, entonces en el directorio especificado se podrá visualizar 
los ficheros de Excel con las incidencias de los usuarios clasificado por número de 














• P10: ¿El R.P.A. “Leer Remedy” logra acceder a la cuenta de 
Remedy de la empresa de telecomunicaciones? 
• P11: ¿Luego de ejecutar el R.P.A. “¿Leer Remedy”, se puede 
verificar los archivos descargados en la ruta específica y cada 
fichero con los números de incidencias y peticiones que enviaron? 
 
 
O4 = ∑ (T4)/i 
 
 






Tabla 30 Planteamiento del Objetivo 1 del plan GQM (Fuente Propia) 
 
 
Objeto de análisis: “Validación de Peticiones del Excel 
extraído del Remedy ” 
Propósito: Controlar. 
Enfoque de calidad: Validar y extraer los datos adecuados a 
trabajar validando el estado actual de 
cada petición a cancelar 
Puntos de vista de: Scrum master y encargado TICs. 







Si el R.P.A. “Validación de Peticiones del Excel extraído del Remedy” valida y 








• P12: ¿El R.P.A. “Validación de Peticiones del Excel extraído del 
Remedy” puede extraer la información de los ficheros Excel con los 
estados de los pedidos, que previamente fueron descargados de la 
cuenta Remedy? 
• P13: ¿Tras ejecutar el R.P.A. “¿Validación de Peticiones del Excel 
extraído del Remedy”, se puede visualizar los registros validados en el 




O5 = ∑ (T5)/i 
O5 = (T5P12+T5P13)/2 
Objetivo 6: 
Tabla 31 Planteamiento del Objetivo 6 del plan GQM (Fuente Propia) 
 
 
Objeto de análisis: • R.P.A. “Generador de reporte de estado de 
peticiones en Excel ” 
• Generador de reporte creación de Querys de 
Cancelaciones 
Propósito: Controlar. 
Enfoque de calidad: Generación de reportes de estado de los pedidos y 
también el reporte de creación de querys de 
cancelaciones 
Puntos de vista de: Scrum master y encargado TICs. 







Si los R.P.A. “Generador de reporte de estado de peticiones en Excel” y R.P.A. 
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“Generador de reporte creación de Querys de Cancelaciones” generan correctamente 
los informes, entonces se los tendrá a disposición en el directorio creado para su fin, 





• P14: ¿Los R.P.A. “Reporte de notas filtrado por bajo rendimiento para 
tutores” y R.P.A.“Reporte de notas filtrado por bajo rendimiento para 
docentes” se generaron y guardaron correctamente en el directorio 
designado? 
• P15: ¿Los resultados de los R.P.A. “Reporte de notas filtrado por bajo 
rendimiento para tutores” y R.P.A. “Reporte de notas filtrado por bajo 




O6 = ∑ (T6)/i 
 
 






Tabla 32 Planteamiento del Objetivo 7 del plan GQM (Fuente Propia) 
 
 
Objeto de análisis: RPA de envío de resolución de incidencias de 
Cancelaciones 
Propósito: Controlar. 
Enfoque de calidad: Envío de reportes de peticones  canceladas  al 
usuario. 
Puntos de vista de: Scrum master y encargado TICs. 






Si los R.P.A. “Envío de resolución de incidencias de Cancelaciones” ejecutan 





• P16: ¿Los R.P.A. “Envío de resolución de incidencias de 
Cancelaciones para usuario”? 






O7 = ∑ (T7)/i 
 
 






Tabla 33 Planteamiento del Objetivo 8 del plan GQM (Fuente Propia) 
 
 
Objeto de análisis: Sistema R.P.A. Empresarial 
Propósito: Mejorar. 
Enfoque de calidad: Tiempos de ejecución del sistema para: 
descargar peticiones del servidor Remedy, 
registro de peticiones en la base de datos, 
generación de reportes y su posterior envío a 
usuario. 
Puntos de vista de: Scrum master y encargado TICs. 






Si los R.P.A. del sistema empresarial ejecutan las actividades automáticamente, 
entonces el tiempo necesario para cumplir todas las tareas en comparación con el 





• P18: ¿Posee los registros de tiempos que se demora en realizar los 
procesos para la lectura y descarga de peticiones del remedy, 
ingreso al sistema, generación de reportes y envío de resultados a 
usuario? 
• P19: ¿Los tiempos de ejecución de todas las actividades mediante 
el uso del sistema R.P.A., en comparación con los tiempos 





Se realiza el cálculo de incremento porcentual para verificar el beneficio obtenido 
mediante el proceso matemático para cada módulo del sistema: 
 






Tabla 34 Planteamiento del Objetivo 9 del plan GQM (Fuente Propia) 
 
 
Objeto de análisis: Sistema R.P.A. Empresarial 
Propósito: Entender. 
Enfoque de calidad: Satisfacción del usuario al utilizar el 
Sistema R.P.A. empresarial 
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Si los R.P.A. del sistema empresarial ejecutan automáticamente las validaciones de 
peticiones, ejecuta las cancelaciones de ingreso de reportes, teniendo como requisito 
atender todas las incidencias de dicha casuística en una plantilla de Excel y enviarla 




Preguntas: Cuestionario predefinido S.U.S. (Taylor&Francis, 1996) 
 
 








4.3.2. Pla de análisis Eficacia: 
 
 
Para la medición de eficacia se mide el resultado del porcentaje de eficiencia total del 
proyecto denominado P.E.T., el cual debe superar el 90% de eficiencia acorde a lo 





Para la métrica de eficiencia se tiene la ficha comparativa con los tiempos brindados 
por el encargado TICs, con los tiempos empleados para la ejecución de los procesos 
hechos rutinariamente de forma manual, el espacio para el registro de tiempos 
durante la prueba y el 
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cálculo de mejora de tiempos, el cual debe superar la expectativa de incremento del 
100% solicitado por las autoridades de la Empresa, como se muestra en la tabla 35: 
 



















Validación de Peticiones 
del Excel extraído del 
Remedy 




Reporte de estado de 
peticiones en Excel 




Reporte creación de 
Querys de Cancelaciones 




Ejecución de Querys en 
Producción 




RPA envío de resolución 
de incidencias de 
Cancelaciones 






TOTAL 4950 s 
82.5 min 







Con la finalidad de obtener la satisfacción del usuario con el aplicativo, en base a su 
empatía y usabilidad, se aplica la herramienta metodológica para interpretar la 
usabilidad de un sistema informático denominado “Sistema de Escalas de Usabilidad 
S.U.S.” que permite mediante resultados de algoritmos matemáticos y un listado de 
preguntas predefinidas identificar si el sistema es acertado, fácil de utilizar y 
pertinente a las necesidades de los usuarios (Taylor&Francis, 1996) 
. 
Diseño de la evaluación: 
 
 
Las 10 preguntas utilizadas en la encuesta S.U.S. a los 24 analistas son las siguientes 
(Taylor&Francis, 1996): 
• Creo que me gustaría usar el sistema R.P.A. con frecuencia. 
• El sistema R.P.A. me pareció innecesariamente complejo. 
• Creo que el sistema R.P.A. fue fácil de usar. 
• Creo que necesitaría el apoyo de una persona técnica para usar 
este sistemaR.P.A. 
• Me pareció que las diversas funciones en el sistema R.P.A. estaban 
bienintegradas. 
• Creo que existe demasiada inconsistencia en este sistema R.P.A. 
• Me imagino que la mayoría de los usuarios aprenderían a usar el 
sistema 
R.P.A. muy rápidamente. 
• El sistema R.P.A. me pareció muy complicado de usar. 
• Me siento seguro usando el sistema R.P.A. 
• Necesito aprender muchas cosas antes de comenzar a utilizar 
este sistemaR.P.A. 
Se designan los puntajes a cada respuesta de las preguntas de la encuesta S.U.S, 
acorde a lo mostrado en la tabla 36: 
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Totalmente en desacuerdo 1 
En desacuerdo 2 
Ni en acuerdo ni en desacuerdo 3 
De acuerdo 4 
Totalmente de acuerdo 5 
 
Las preguntas previamente desarrolladas son plasmadas en la encuesta online en 
Google Forms como se muestra en la figura 31. 
 
 
Fig. 31 Encuesta de satisfacción de usuario en Google drive (Fuente Propia) 
 
 
Tras la aplicación de la encuesta se necesita tabular las respuestas registrando las 
frecuencias absolutas (fa) como se ve en la tabla 37. 
 


























fa fa fa fa fa 
Pregunta 
2 
fa fa fa fa fa 
Pregunta 
3 
fa fa fa fa fa 
Pregunta 
4 
fa fa fa fa fa 
Pregunta 
5 
fa fa fa fa fa 
Pregunta 
6 
fa fa fa fa fa 
Pregunta 
7 
fa fa fa fa fa 
Pregunta 
8 
fa fa fa fa fa 
Pregunta 
9 
fa fa fa fa fa 
Pregunta 
10 
fa fa fa fa fa 
 
En la figura 32 se identifica la escala de medición S.U.S. para la 





Fig. 32 Escala S.U.S. (Taylor&Francis, 1996) 
 
 
Para verificación de fiabilidad de los resultados con la escala aplicada S.U.S., se 
utiliza el método del “Alfa de Cronbach”. Los valores de respuesta están en el rango 
de 0 a 1, una escala es fiable si su valor resultante está entre 0.7 y 1 (Cronbach, 1951). 
Para la obtención de fiabilidad mediante Cronbach se aplica la formula mostrada en 
la figura 33. 
 
 
Fig. 33 Fórmula para obtener el Alfa de Cronbach (González & Pazmiño, 2015) 
 
 
La tabla 38 indica el significado de cada variable que se utiliza en la fórmula de 
Cronbach. 
 




α Alfa de Cronbach 
K Número de preguntas 
Vi Sumatoria de la varianza de cada 
pregunta 
Vt Varianza total de los datos 
 
La varianza se calcula mediante la fórmula mostrada en la figura 34, de los cuales los 
significados de las variables de la formula se las puede verificar en la tabla 39. 
Fig. 34 Fórmula de varianza (González & Pazmiño, 2015) 
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Tabla 39 Significados de las variables de la fórmula de varianza (González & Pazmiño, 2015) 
 
 
X: Valores de la tabla 
xi: representa el valor 1, valor 2, valor 3, hasta valor n 
n: Número de datos. 
x̄ : Es la media de la variable X. 
 
Cálculo del “Alfa de Cronbach”: 
 
 
• Para la obtención de datos se diseña la tabla 39, en base a la 
información resultantes de las frecuencias que se obtuvo de la 
encuesta, cabe recordar que 
S.U.S presenta preguntas invertidas por lo que a los resultados de 
las preguntaspares se tiene que invertir la posición para agregarlas 
a la nueva tabla de datos a analizar. 
• Se tiene como filas las 10 preguntas y una más para la sumatoria de 
cada opción; como columnas se encuentran las 5 opciones 
predeterminadas de S.U.S. que fueron las opciones de respuesta en 
cada pregunta y como datos las frecuencias. 
• De cada pregunta se obtiene la varianza en la última fila. 
 






p1 p2 p3 p4 p5 p6 p7 p8 p9 p10 VarTot 
op1 f r e c u e n c i a Sumatoria 
op2 f r e c u e n c i a por 
op3 f r e c u e n c i a cada 
op4 f r e c u e n c i a opción 






v a r i a n z a    
 
• Tras el desarrollo de los cálculos con las fórmulas mencionadas se 
registra los datos resultantes en la tabla 41 : 




K (Número de ítems)  





Se realiza la interpretación basada en la respuesta, la cual debe ser mayor de 0.7 para 
ser adecuada la escala y sus valores. 
 
4.3.3. Recopilación de datos 
 
 
Se desarrolla una prueba del sistema completo R.P.A.,” bajo la organización del 
Scrum Master y Scrum Owner, en colaboración con el encargado Tics de la empresa, 
recopilando la información del siguiente orden. 
Se desarrolla el plan GQM de la siguiente manera: 
 
 
• Eficacia: Ejecución de la encuesta estructurada al encargado TICs 
que se planteó para la verificación del alcance de objetivos para 
comprobar la eficacia funcional del aplicativo, como se muestra en 
la tabla 24. La encuesta desarrollada se encuentra adjunta en los 
Anexos. 
• Eficiencia: Registro de tiempos en la tabla 34, correspondiente a la 




• Usabilidad: Encuesta online a los usuarios y analistas de la 
empresa para el análisis mediante el Sistema de Escalas de Uso 
S.U.S. 
 
El registro de las actividades realizadas en la ejecución de la prueba se encuentra 




Para determinar la eficacia del Sistema R.P.A. se utiliza los datos de 
cálculo de la tabla 42. 
Tabla 42 Cálculos del cumplimiento de objetivos (Fuente propia) 
 
 
OBJETIVOS PORCENTAJE OBJETIVO 
CUMPLIDO (%) 
PORCENTAJE EFICACIA DEL 
PROYECTO (%) 
Objetivo 1 O1=(T1P1+T1P2+T1P3+T1P4)/4 O1/n 
Objetivo 2 O2=(T2P5+T2P6+T2P7)/3 (O1+O2)/n 
Objetivo 3 O3=(T3P8+T3P9)/2 (O1+O2+O3)/n 
Objetivo 4 O4=(T4P10+T4P11)/2 (O1+O2+O3+O4)/n 
Objetivo 5 O5=(T5P12+T5P13)/2 (O1+O2+O3+O4+O5)/n 
Objetivo 6 O6=(T6P14+T6P15)/2 (O1+O2+O3+O4+O5+O6)/n 
Objetivo 7 O7=(T7P16+T7P17)/2 P.E.T=(O1+O2+O3+O4+O5+O6+O7)/n 
 
Para todas las tareas propuestas en los 7 objetivos, el cumplimiento fue total y 
satisfactorio, acorde a la encuesta realizada al encargado TICs tras la ejecución de la 
prueba del Sistema R.P.A., organizada y mencionada anteriormente, se obtiene el 
registro de la tabla 43. 
Tabla 43 Cálculos del porcentaje de eficacia del proyecto (Fuente Propia) 
 
 
Objetivos Porcentaje objetivo 
cumplido (%) 
Porcentaje eficacia 
del proyecto (%) 
Objetivo 1 100% 14.28571429 
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Objetivo 2 100% 28.57142857 
Objetivo 3 100% 42.85714286 
Objetivo 4 100% 57.14285714 
Objetivo 5 100% 71.42857143 
Objetivo 6 100% 85.71428571 
Objetivo 7 100% 100 
 
Se determina tras el análisis de la tabla 44 que todos los objetivos fueron cumplidos 





Para determinar la eficiencia se registra en la tabla 35 los tiempos realizados por cada 
módulo dedicado a una actividad detallada en la misma y un análisis porcentual de 
mejora en el rendimiento como se muestra en la tabla 44. 
 
















Leer Remedy 450 s 5 9000 
Validación de Peticiones 
del Excel extraído del 
Remedy 
900 s 102 802.35 
Reporte de estado   de 
peticiones en Excel 
450 s 76 592.105 
Reporte creación de 
Querys de Cancelaciones 
450 s 92 489.13 
Ejecución de Querys en 900 s 14 6428.57 
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Producción    
RPA envío de resolución 
de incidencias de 
Cancelaciones 




Total en segundos 4950 308 1607.14 
Total en minutos 82.5 5.13  
Total en horas 1.375 0.09  
 
Tras el análisis de resultados de eficiencia del sistema en comparación con el 
desarrollado de forma manual existe una tasa porcentual de mejora del 71883.12%. 
Se realiza el cálculo del trabajo en días laborables de 
8 horas.Días laborables = 61.5/8 
Días laborables = 7,69 días de trabajo. 
 
 
Realizando una comparación temporal se tiene que el trabajo realizado por el 
encargado TICs, durante 8 días de asistencia laboral, el Sistema R.P.A. Empresarial 
lo realiza en 5.13 minutos, determinándose una eficiencia altamente aceptable. 
 
4.3.5. Satisfacción del usuario con la usabilidad del Sistema R.P.A. 
Empresarial: 
 
Se utiliza el sistema de escalas de usabilidad S.U.S. que previamente se preparó. Para 
identificar el nivel de satisfacción del usuario al utilizar el software. 
Tras la tabulación de resultados de la encuesta realizada se tienen los resultados 
mostrados en la tabla 45, los cuales indican la cantidad de veces que los 24 analistas 
encuestados seleccionaron las opciones de las preguntas realizadas. 













Pregunta 1 3 0 0 3 18 
Pregunta 2 18 4 1 0 1 
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Pregunta 3 0 1 0 3 20 
Pregunta 4 19 3 1 1 0 
Pregunta 5 0 1 1 3 19 
Pregunta 6 19 5 0 0 0 
Pregunta 7 0 0 1 3 20 
Pregunta 8 19 4 1 0 0 
Pregunta 9 0 0 1 3 20 
Pregunta 
10 
18 4 2 0 0 
 
En la tabla 46 se aplica y muestra los cálculos matemáticos S.U.S. para determinar el 
peso de cada respuesta por pregunta realizada en la encuesta tomando como base los 
datos de la tabla 45. 
El cálculo se realiza de la siguiente manera para las preguntas P=frecuencia*puntaje 
 
 
Para el promedio se suma los pesos de cada pregunta y divido para 24, que 
son el número de docentes encuestados. 
 
 




























Pregunta 1 3*1=3 0*2=0 0*3=0 3*4=12 18*5=90 4.37 
Pregunta 2 18 8 3 0 5 1.42 
Pregunta 3 0 2 0 12 100 4.75 
Pregunta 4 19 6 3 4 0 1.33 
Pregunta 5 0 2 3 12 95 4.66 
Pregunta 6 19 10 0 0 0 1.20 
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Pregunta 7 0 0 3 12 100 4.79 
Pregunta 8 19 8 3 0 0 30.00 
Pregunta 9 0 0 3 12 100 1.25 
Pregunta 10 18 8 6 0 0 1.33 
 
En la tabla 47 se verifica los resultados para las preguntas pares que se obtiene: Peso 
Promedio = 5-PromedioPorPregunta 
Tabla 47 Pesos Promedio de preguntas pares (Fuente Propia) 
 
 
Preguntas Peso Promedio 
Pregunta 2 3.58 
Pregunta 4 3.67 
Pregunta 6 3.8 
Pregunta 8 3.75 







En la tabla 48 se verifica los resultados para las preguntas impares que se obtiene: 
Peso Promedio = PromedioPorPregunta – 1 
Tabla 48 Pesos Promedio de preguntas impares (Fuente Propia) 
 
 
Preguntas Peso Promedio 
Pregunta 1 3.38 
Pregunta 3 3.75 
Pregunta 5 3.67 
Pregunta 7 3.8 
Pregunta 9 3.8 
TOTAL2 18.4 
 
Para identificar la medida de aceptabilidad del sistema R.P.A. mediante la fórmula. 
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T = (Total1+Total2)*2.5 para luego compararla con la escala S.U.S. de la figura 35. 
T = (18.47+18.4)*2.5 





Fig. 35 Escala S.U.S. (Taylor&Francis, 1996) 
 
 
Con respecto a la escala S.U.S. el sistema al tener un valor de 92.18 se encuentra en 
el rango de Excelencia con un nivel de categoría “A” y aceptabilidad elevada. 
 
En la categoría que se encuentra el sistema se puede definir que: 
 
 
• Todos los usuarios pueden interactuar con la parte del sistema que 
le corresponde de forma oportuna, sin contratiempos. 
• La información presentada en la interfaz es clara y no se necesita 
de conocimientos previos para el correcto uso del sistema pues sus 
opciones son explicitas y fáciles de utilizar. 
• Los usuarios operaron correctamente el sistema pues eran 
actividades que ya tenían conocimiento previo de cómo hacerlo, en 
el caso de los docentes y equipode seguimiento académico, el envío 
y recepción de emails, mientras que en el caso del encargado TICs 
ejecutar un programa, seleccionar una opción y abrir un directorio 






Para verificación de fiabilidad de los resultados con la escala aplicada S.U.S., se 
utiliza el método del “Alfa de Cronbach”. Los valores de respuesta están en el rango 
de 0 a 1, una escala es fiable si su valor resultante está entre 0.7 y 1. 
Para la obtención de fiabilidad mediante Cronbach se aplica la fórmula mostrada en 
la figura 36. 
 
 
Fig. 36 Fórmula para obtener el Alfa de Cronbach (González & Pazmiño, 2015) 
 
 
La tabla 49 indica el significado de cada variable que se utiliza en la fórmula de 
Cronbach. 
 




α Alfa de Cronbach 
K Número de preguntas 
Vi Sumatoria de la varianza de cada pregunta 
Vt Varianza total de los datos 
 
La varianza se calcula mediante la fórmula mostrada en la figura 37, de los cuales los 








En la tabla 50 se encuentra la nomenclatura para los cálculos del Alfa de Cronbach. 
Tabla 50 Significados de las variables de la fórmula de varianza (Fuente Propia) 
 
 
X: Valores de la tabla 
xi: representa el valor 1, valor 2, valor 3, hasta valor n 
n: Número de datos. 
x̄ : Es la media de la variable X. 
 
Pasos para calcular el “Alfa de Cronbach” (Cronbach, 1951): 
 
 
• Para la obtención de datos se diseña la tabla 51, en base a la 
información resultante de las frecuencias que se obtuvo de la 
encuesta, mostradas en la tabla 44, hay que recordar que S.U.S 
presenta preguntas invertidas por lo que a los datos de las columnas 
pares hay que invertir su posición para colocarlas en la nueva tabla. 
• Se tiene como columnas las 10 preguntas y una más para la 
sumatoria de cada opción; como filas se encuentran las 5 opciones 
predeterminadas de S.U.S. quefueron las opciones de respuesta en 
cada pregunta y como datos las frecuencias. 












p1 p2 p3 p4 p5 p6 p7 p8 p9 p10 VarTo 
t 
op1 3 1 0 0 0 0 0 0 0 0 4 
op2 0 0 1 1 1 0 0 0 0 0 3 
op3 0 1 0 1 1 0 1 1 1 2 8 
129 
 
op4 3 4 3 3 3 5 3 4 3 4 35 








• Tras el desarrollo de los cálculos con las fórmulas mencionadas se 
obtiene los datos mostrados en la tabla 52: 




K (Número de ítems) 10 
Vi (Varianza de cada ítem) 522.8 
Vt 5179 
• Al verificar los resultados se muestra que el Alfa de Cronbach es 





4.3.6. Comprobación de Hipótesis: 
Hipótesis Planteadas: 
1. Si los paquetes R.P.A. están cargados y los procesos por cada paquete 
creados, en el entorno UiPath Orchestrator Community, entonces la 
parte del servidor está presto al funcionamiento. 
2. Si en el cliente, se configuro la accesibilidad en UiPath Robot, SQL 
Server y Remedy hacia sus servidores respectivos, teniendo una 
conexión exitosa, entonces el cliente está listo para interactuar 
correctamente con los servidores. 
3. Si los datos pre requisitos se encuentran cargados con la ayuda del 
módulo de administración de información previa, entonces el 
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aplicativo R.P.A. encontrará las rutas de almacenamiento de Remedy, 
reportes y número de incidencias (TICKETS) de envíos que necesita 
al momento de ejecutar los robots. 
4. Si el R.P.A. "Leer Remedy" descarga las incidencias adjuntas de la 
bandeja Remedy enviado por los usuarios, entonces en el directorio 
especificado se podrá visualizar los ficheros de Excel con las 
incidencias de los usuarios clasificado por número de ticket asociado a 
la petición que se trabajará. 
5. Si el R.P.A. "Validación de Peticiones del Excel extraído del Remedy" 
valida y extrae de la base de datos los estados actuales de las peticiones 
que se trabajaran para su cancelación. 
6. Si los R.P.A. "Generador de reporte de estado de peticiones en Excel" 
y R.P.A. "Generador de reporte creación de Query de Cancelaciones" 
generan correctamente los informes, entonces se los tendrá a 
disposición en el directorio creado para su fin, en formato XLS y con 
la información en ellos correcta. 
7. Si los R.P.A. "Envío de resolución de incidencias de Cancelaciones" 
ejecutan correctamente él envió de la resolución 
8. Si los R.P.A. del sistema empresarial ejecutan las actividades 
automáticamente, entonces el tiempo necesario para cumplir todas las 
tareas en comparación con el realizado de forma manual se debe 
reducir considerablemente. 
9. Si los R.P.A. del sistema empresarial ejecutan automáticamente las 
validaciones de peticiones, ejecuta las cancelaciones de ingreso de 
reportes, teniendo como requisito atender todas las incidencias de 
dicha casuística en una plantilla de Excel y enviarla por el Remedy , 
entonces los usuarios tendrán un alto nivel de satisfacción al utilizar el 
aplicativo. Si los R.P.A. del sistema institucional ejecutan las 
actividades automáticamente, entonces el tiempo necesario para 
cumplir todas las tareas en comparación con el realizado de forma 
manual se debe reducir considerablemente. 
10. Si los R.P.A. ejecutan automáticamente las actividades, generar los 
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reportes y distribución de los mismos, teniendo como requisito único 
enviarla por el Remedy personal, entonces los usuarios tendrán un alto 
nivel de satisfacción al utilizar el aplicativo. 
 
Resultados de Hipótesis 
 
 
En la tabla 53 se puede visualizar la estimación de las hipótesis en 
base a los resultados de las métricas desarrolladas previamente con 
respecto al cumplimiento deobjetivos del plan GQM. 
Tabla 53 Estimación de hipótesis (Fuente Propia) 
 
 
NRO. HIPÓTESIS RESULTADO A ESTIMAR RESULTADO 
1 El Porcentaje del objetivo nro. 1 cumplido 
referente a la tabla 42 es del 100%. 
Aceptada 
2 El Porcentaje del objetivo nro. 2 cumplido 
referente a la tabla 42 es del 100%. 
Aceptada 
3 El Porcentaje del objetivo nro. 3 cumplido 
referente a la tabla 42 es del 100%. 
Aceptada 
4 El Porcentaje del objetivo nro. 4 cumplido 
referente a la tabla 42 es del 100%. 
Aceptada 
5 El Porcentaje del objetivo nro.5 cumplido 
referente a la tabla 42 es del 100%. 
Aceptada 
6 El Porcentaje del objetivo nro. 6 cumplido 
referente a la tabla 42 es del 100%. 
Aceptada 
7 El Porcentaje del objetivo nro. 7cumplido 
referente a la tabla 42 es del 100%. 
Aceptada 
8 Acorde a los resultados de la tabla 43 La tasa 





9 Con respecto a la escala S.U.S. el sistema al 
tener un valor de 92.18 se encuentra en elrango 
de Excelencia con un nivel de categoría“A” y 
aceptabilidad elevada, como se muestraen la 
figura 54, siendo apoyada la tasa defiabilidad 
de esta información tras el análisis del Alfa de 
Cronbach con un resultado de 0.99,mostrado 
en la tabla 51 representando al 99% 





4.4. Análisis de Impactos 
 
 
El proyecto tiene impactos económicos y sociales a determinar en el presente 
proyecto, mediante la escala valorativa mostrada en la tabla 54, que apoya con datos 
para la fórmula del nivel de impacto “∑ impactos/número de indicadores” (Posso, 
2013), logrando un posterior análisis, con el apoyo de las pruebas realizadas mediante 
GQM. 




-3 Impacto alto negativo 
-2 Impacto medio negativo 
-1 Impacto bajo negativo 
0 No hay impacto 
1 Impacto bajo positivo 
2 Impacto medio positivo 
3 Impacto alto positivo 
 
4.4.1. Impacto económico 
 
 
En la tabla 55 se puede verificar los indicadores y pesos asignados para el 
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análisis delimpacto económico. 
Tabla 55 Valoración de impactos económicos (Fuente Propia) 
 
 
Indicadores / Niveles de impacto -3 -2 -1 0 1 2 3 
Impresión de reportes       x 
Apoyo TIC       x 
Inversión económica de la empresa 
que brinda el servicio a la empresa de 
telecomunicaciones 
       
x 
Inversión económica de la empresa de 
telecomunicaciones 
       
x 
TOTAL       12 
 
Nivel de Impacto Económico (NIEC): 
 
 
NIEC= (∑ niveles/Número de 
indicadores)NIEC= 12/4 =3 





Los analistas tienen la obligación de analizar y responder las incidencias de 




Tiempo y recurso empleado por incidencia: 
7 Recursos 
Al tener 49 incidencias que se atiendan en 10 min aproximadamente 
cada una tiene un gasto de tiempo de 400 minutos empleados. 
 




Por atención de recursos se tiene: 
 
 
Tiempo empleado por recurso: 70 min por empleado 
 
 
• Si analizamos el tiempo empleado podría ser usado para otro tipo de 
incidencias de mayor peso, por lo cual el rpa servirá para la mejora y 
aprovechamiento de los tiempos de ejecución en forma masiva o 
unitaria de las incidencias. 
• Además, se tendrá un control de la ejecución de querys quedando un 
reporte de las validaciones peticiones hechas lo que demostrara como 
se encontraban las peticiones antes de hacerle algún cambio y de los 
querys a ejecutar para evitar problemas cuando se realice auditorías 
internas en la empresa, aparte de esto en la cancelación se estará 
poniendo una marca de observación que indicara que fue cancelado por 
robot. 
 
4.4.2. Impacto social 
 
 
La tabla 56 indica el cuantitativo representante del impacto social que tiene la 
implementación del proyecto. 
Tabla 56 Valoración del impacto social (Fuente Propia) 
 
 
Indicadores / Niveles de impacto -3 -2 -1 0 1 2 3 
Trabajo colaborativo de la comunidad 
analitica 
       
x 
Empoderamiento del rol correspondiente 
en el proceso cancelación de peticiones 
       
x 
Programación del tiempo libre.       x 
TOTAL       9 
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Nivel de Impacto Social (NIS): 
 
 
NIS= (∑ niveles/Número de 
indicadores)NIS= 9/3 =3 





• La generación de reportes oportunamente permite actuar a toda la 
comunidad educativa en busca del bienestar académico - social de la 
institución, interactuandoentre sí y uniendo funcionalidades con el 
objetivo común de mejorar los conocimientos y aprovechamiento de 
los estudiantes con problemas identificados. 
• La detectada necesidad de mejorar el conocimiento y rendimiento 
académico de losestudiantes con problemas, permite identificar el rol 
de cada ente de la comunidad educativa y empoderarse del rol que le 
pertenece para cumplirlo eficazmente. 
• El apoyo realizado para el mejoramiento del rendimiento académico 
del estudiantepermite mejorar la relación familiar entre los estudiantes 
y sus representados en el seno familiar, encontrándose puntos a mejorar 
y formas de ayudarse entre ellos, causando la unión familiar por el bien 
común. 
• Al identificar oportunamente los problemas académicos mediante los 
reportes de bajo rendimiento y entrega para las acciones del plan 
mejora, los docentes y padres de familia tienen la capacidad de 
organizar tiempos de estudio de temáticas o asignaturas en las que se 
reportaron con bajas calificaciones para evitar a futuro reiterar estos 
problemas. 
 
4.4.3. Impacto general 
 
 





Tabla 57 Valoración del impacto general (Fuente Propia) 
 
 
Indicadores / Niveles de impacto -3 -2 -1 0 1 2 3 
Educativo       x 
Económico       x 
Social       x 
TOTAL       9 
 
Nivel de Impacto General (NIG): 
 
 
NIG= (∑ niveles/Número de 
indicadores)NIG = 9/3 =3 





El impacto en las áreas educativas, económicas y de apoyo social tienen un valor 
representativo alto positivo, considerándose de forma general al proyecto como 
benéfico para evitar pérdidas de año y deserciones escolares, permitiendo trabajar a 
toda comunidad educativa en un bien común con miras del mejoramiento de 
rendimiento académico de todo el estudiantado, mediante la generación y envío de 
información oportuna para la implementación de estrategias eficaces, evitando daños 
psicológicos en las familias de los estudiantes afectados y gastos económicas de parte 






• Se desarrolló un sistema R.P.A. para la Empresa de telecomunicaciones, que 
permite responder correctamente a las incidencias generadas por usuario. 
• Tras el desarrollo del aplicativo R.P.A del proyecto, se comprendió los 
avances tecnológicos de la inteligencia artificial en la automatización robótica 
de procesos y el manejo de las herramientas desarrolladas por la compañía 
UiPath a las que se puede acceder de manera gratuita para el desarrollo y 
administración de robots que automaticen actividades rutinarias en múltiples 
áreas denominados R.P.A. 
• Se comprobó la gratuidad de uso, facilidad y versatilidad de desarrollo que 
brinda UiPath Studio y Orchestrator Community, tras desarrollar el sistema 
R.P.A. para la Empresa. 
• Se comprobó que el IDE NetBeans, es una herramienta altamente efectiva al 
momento de desarrollar sistemas con interfaces amigables y conectividad a 
múltiples gestores de base de datos, como es el caso de nuestro estudio con 
SQL Server y el desarrollo del módulo de ingreso de información de pre 
requisitos con JSF, además de su gratuidad que apoya al desarrollo 
tecnológico de instituciones de escasos recursos económicos. 
• Al desarrollar el sistema R.P.A. con la metodología SCRUM se pudo 
determinar que es una forma de desarrollo muy versátil y organizada que 
permite tener claro los requisitos del usuario para el sistema y entregar 
oportunamente el software a los clientes quienes forman parte del desarrollo 
con sus aportes en reuniones informativas diarias a través del Scrum Owner. 
• Tras el análisis de calidad de software realizado con la metodología GQM, se 
demostró que el sistema R.P.A. tiene un nivel de eficacia del 100% al cumplir 
los objetivos planteados metódicamente, demostrarse con valores 
cuantitativos el porcentaje 
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• mencionado en la tabla 43 y la aceptabilidad de las hipótesis de la tabla 53 
determinando el funcionamiento correcto de todos los módulos del Sistema 
R.P.A. Empresarial. 
• El nivel de eficiencia del Sistema R.P.A., con la aceptabilidad de la hipótesis 
8 mostrada en la tabla 53 y basado en los resultados de la tabla 44 la tasa 
porcentual de mejora de tiempos para la ejecución de las actividades del RPA, 
superando ampliamente los requerimientos de las autoridades de la Empresa 
de telecomunicaciones que tenían una tasa de expectativa del 100%. 
• El Sistema R.P.A. permite tener un alto impacto económico al ahorrar tiempo 






• Se recomienda impulsar el desarrollo de software aplicando la metodología 
de desarrollo SCRUM por su versatilidad, facilidad de uso y buenos 
resultados comprobados en este proyecto. 
• Se recomienda tratar en capacitaciones con los analistas de ingeniería de 
usabilidad trabajada a la par con la ingeniería de software para obtener 
aplicaciones eficientes, eficaces y con un alto grado de satisfacción del 
usuario. 
• Es recomendable tratar en lo laboral todas las normas ISO aplicadas al 
desarrollo de software y metodologías como GQM, para identificar las 
características que debe cumplir como estándar un software que tendrá por 
sus características buena acogida en el mercado. 
• Es recomendable impulsar la investigación sobre la automatización de 
procesos mediante robots R.P.A. ya que es una temática nueva, de gran interés 
empresarial, con resultados sumamente positivos que ahorran el tiempo y 
esfuerzo de los colaboradores que malgastan el tiempo en tareas repetitivas 







Anexo 1: Ejecución para evaluación del Sistema Empresarial R.P.A. 
 
 
EJECUCIÓN DE EVALUACIÓN DEL SISTEMA R.P.A. 
EMPRESARIAL 
 
Fecha: 20 de marzo de 2021 
 
 
Integrantes: SCRUM Team y encargado TICs de la institución. 
 
 
1. Acceso al computador 
 
 
El encargado TICs accede al computador cliente mediante usuario y clave, como se 












2. Acceso a la cuenta Remedy 
 
 
El encargado TIC accede a la cuenta de remedy para enviar la plantilla, como se 
muestra en la figura 39. 







3. Conexión al Citrix empresarial 
 
 
Fig. 40 Acceso a la cuenta Citrix. (Fuente Propia) 
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4. Envío de plantillas Excel para validación de peticiones 
 
 










5. Registro de recepción de remedy con el fichero de peticiones 
 
 





Fig. 42 Recepción de plantillas (Fuente Propia) 
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6. Plantilla de Query de cancelaciones 
 
 
se creó una plantilla donde se rellana automáticamente los datos a validar como se ve 





Fig. 43 Plantilla de Excel de la generación de Query para la atención de la 





7. Acceso seguro a UiPath Robot 
 
 
El encargado TIC, desprotege la aplicación UiPath Robot para abrir el sistema R.P.A. 
como se ve en la figura 44. 
 
 
Fig. 44 Software de protección de aplicaciones para UiPath Robot (Fuente Propia) 
 
 
8. Ejecución del Sistema integral R.P.A. 
 
 
El encargado TICs accede a la aplicación UiPath Robot para ejecutar el Sistema 
Integrado R.P.A., también puede hacerlo de forma modular, pero se evaluará la 












Fig. 46 Reportes generados para los analistas. (Fuente Propia) 
 
 
9. Verificación de los reportes de ejecución de querys generados por el sistema 
R.P.A. 
 
Se verifica el directorio donde se guardan los reportes generados, para los analistas, 






Fig. 47 Reportes generados para la acción respectiva del robot. (Fuente Propia) 
 
 
10. Envío de Remedy con reportes a usuarios 
 
 





Fig. 48 Envío de reportes por incidencia, a los usuarios como. (Fuente Propia) 
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11. Obtención del link de la Evaluación S.U.S. 
 
 
Se accede a Google Drive y obtiene el link de acceso a la encuesta S.U.S. para 
distribuirla a los analistas y usuarios que la responderán como se ve en la figura 49. 
 
 
Fig. 49 Obtención del link de acceso a la encuesta S.U.S. para distribuirla a los 
analistas y usuarios. (Fuente Propia) 
 
 
12. Distribución del link de la encuesta S.U.S. 
 
 
Se comparte a todos los analistas, al grupo de WhatsApp de los analistas de 
corrección de datos cable mágico. 
 
13. Registro de información en la encuesta S.U.S. por un analista y usuario 
Los analistas y usuarios ingresan a la encuesta de satisfacción, la llenan y envían para 
ser analizada, como se visualiza en la figura 50. 
Fig. 50 encuesta de satisfacción de usuario S.U.S. Online. (Fuente Propia) 
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14. Conclusión de la Evaluación: 
 
 
14.1. Evaluación Interna: 
Los informes de Scrum, Sprint Retrospective, demuestran que se concluyó la 
evaluación de la calidad interna, cumplimiento con los requisitos solicitados, los 
mismos que fueron constatados desde el inicio hasta el final del desarrollo. 
 
14.2. Evaluación externa: 
 
 
Tras la prueba final con los datos enviados a los usuarios, se verifica que el Sistema 
R.P.A. cumpla con el modelo de calidad de software ISO/IEC 25010 con los 
siguientes resultados: 
• Funcionalidad: se verifica el cumplimiento de los requisitos previos 
solicitados, teniendo como resultados satisfactorios todas las actividades 
como se muestra en la tabla 58. 
 
Tabla 58 Cotejo de resultados esperados tras la evaluación. 
 
 
Actividad Resultado Esperado Resultado tras la 
evaluación 
Acceso a UiPath Robot con el 
listado de procesos del sistema 
R.P.A. Empresarial a 
disposición. 
Accesibilidad a los procesos del 
Sistema R.P.A. prestos para la 
ejecución. 
Se accedió   a UiPath 
Robot 
satisfactoriamente. 
Descarga de peticiones del 
remedy al computador cliente 
Descarga de remedy de todos 
las incidencias generadas por 
usuario y almacenamiento de 
los mismos en la ruta 
especificada previamente. 
Se descargaron los 
Remedys desde la 
cuenta empresarial al 
computador cliente. 
Ingreso de las peticiones a la 
base de datos del sistema cable 
mágico 
Ingreso de las peticiones que se 
encuentran en los ficheros de 
Excel a la base de datos del 
Se ingresaron 
correctamente las 
peticiones a la base de 
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 sistema cable mágico datos del sistema cable 
mágico 
Generación de reportes de la 
validación de los estados de las 
peticiones 
Generación de reportes de la 
validación de los estados de las 
peticiones y almacenamiento de 




reportes de la validación 
de los estados de las 
peticiones 
Generación de reportes con la 
ejecución de los querys de 
cancelación de peticiones 
Generación de reportes con la 
ejecución de los querys de 
cancelación de peticiones y 
almacenamiento de 




reportes con la ejecución 
de los querys de 
cancelación  de 
peticiones 
Envío automático de reportes 
de resolución al remedy 
Envío automático de reportes de 




reportes a los usuarios. 
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15. Constancia de Seguridad: 
 
 
Se constató las siguientes normas de seguridad en las instancias de operatividad del 
sistema: 
• El computador cliente tiene una cuenta de usuario con clave que solo el 
encargado de TICs posee. 
• El UiPath Robot está protegido por el programa “Game Protector”, que 
impide su ejecución si no se conoce la clave para desprotegerlo, como se 
visualiza en la figura 63. 
• La carpeta que contiene los ficheros de incidencias cancelaciones y reportes 
de ejecución de querys de cancelaciones están protegidos por el programa 
“Folder Locker” como se observó en la figura 65. 
• El acceso al servidor SQL Server está protegido por una cuenta de usuario y 
clave segura, como se ve en la figura 51. 
 
 
Fig. 51 Acceso al gestor de base de datos. (Fuente Propia) 
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• La cuenta de UiPath Community está protegida por una cuenta de 
usuario parael ingreso a la plataforma web, como se muestra en la 
figura 52. 
 
Fig. 52 Acceso a UiPath Community mediante autenticación de usuario 




• La cuenta de Remedy tiene una clave considerada segura para el 
acceso a la información, como se muestra en la figura 53. 
 
 




Anexo 2: Cuestionario estructurado de cumplimientos de objetivos GQM 
 
 
Aplicador: Scrum Master 
Aplicado a: Encargado TICs de la institución. 
Fecha: 20 de marzo de 2021 
Indicaciones: Tras haber realizado la prueba de funcionamiento, responda las 
siguientespreguntas. 
 






P2: ¿Creó los procesos para cada paquete R.P.A. subido? 
 
 
Si se crearon de todos. 
 
 






P4: ¿Se tiene la cuenta Remedy creada y con accesibilidad? 
 
 
Si está creada y habilitada. 
 
 
P5: ¿Se tiene la cuenta Citrix creada y con accesibilidad? 
 
 
Si está creada y habilitada. 
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P6: ¿Se configuro y comprobó la accesibilidad desde el cliente UiPath Robot 
hacia elservidor de UiPath Orchestrator? 
Si se creó y accedí sin problemas. 
 
 
P7: ¿Se configuro y comprobó la accesibilidad desde el cliente hacia el 
servidor de SQLServer? 
Si se creó y accedí sin problemas. 
 
 
P8: ¿Se configuro y comprobó la accesibilidad desde el cliente hacia el 
servidor deRemedy? 
Si se creó y accedí sin problemas. 
 
 
P9: ¿El cliente tiene accesibilidad al módulo de ingreso de pre requisitos? 
 
 
Si se puede acceder desde el cliente. 
 
 
P10: ¿Se cargaron correctamente todos los datos necesarios, en el módulo 
de prerequisitos? 
 
Si se accedió al módulo y cargo los pre requisitos. 
 
 
P11: ¿El R.P.A. “Leer Remedy” logra acceder a la cuenta de REMEDY 
EMPRESARIAL para la descarga de las incidencias? 
Si está accediendo. 
 
 
P12: ¿Luego de ejecutar el R.P.A. “¿Leer Remedy”, se puede verificar los 
archivos descargados en la ruta específica y cada fichero con las fechas que 
fueron descargados? 
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